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Presentacid del secretari de Politica Financera,
Competéncia i Consum

L’Agéncia Catalana del Consum (ACC) ha experimentat un creixement notable en la major part
de variables que conformen la seva activitat durant I'any 2008. A diferéncia d’exercicis ante-
riors, no hi ha hagut cap gran conflicte de consum i, tot i aixd, sobretot a partir del segon se-
mestre de I’any, la crisi econdmica ha impactat de manera notable sobre I’actuacié de I’Agéncia
i s’ha posat de manifest amb I'increment del nombre de consultes, reclamacions i denlncies
presentades per les persones consumidores.

Els ciutadans i ciutadanes de Catalunya mostren una sensibilitat més elevada en I’exercici de
la defensa dels seus drets i també més exigéncia envers les empreses. En aquest context,
I’Agéncia esdevé, cada vegada més, un referent i un element clau per a la garantia de la com-
petitivitat de ’economia catalana.

Miquel Salazar i Canalda
Secretari de Politica Financera, Competencia i Consum
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Presentacioé del director de ’Agéncia Catalana del Consum

La memoria de I’exercici 2008 de I’Agéncia Catalana del Consum (ACC) que recollim a continua-
ci6 és el resultat del treball rigorés que s’ha dut a terme per garantir els drets de les persones
consumidores i usuaries.

Observem que en el context de crisi econdmica, que s’ha fet evident durant aquest exercici,
les persones consumidores catalanes augmenten significativament les consultes, aixi com les
denuncies i les reclamacions. L’Agéencia ha hagut de respondre, doncs, aquest augment de
demanda i la resposta de I’ACC ha estat a I’'algcada. Vull destacar especialment les campanyes
especifiques d’informacio a les persones consumidores “Si tens factura, tens la garantia”, “En
telefonia fixa o mobil, connecta amb els teus drets”, “El preu complet”, sobre el dret de conéixer
els preus complets dels productes i serveis, i la campanya de foment de I'arbitratge de consum:
“Senyal de compromis, senyal de confianga”. També es va posar en marxa I’exposicié sobre
seguretat de productes “Amb tu, segur”.

Pel que fa al control i disciplina del mercat, a més a més de les sancions imposades a les em-
preses dedicades a reagrupament de crédits, destaca la campanya d’inspeccié en telefonia i
Internet i les actuacions de retirada de productes insegurs.

El 2008 ha estat també un any de treball conjunt amb els actors que conformen el mén del con-
sum. S’ha signat un acord amb les principals organitzacions empresarials per treballar conjun-
tament en politiques de consum i en la millora de la transparéncia dels mercats, i, d’altra banda,
el Consell de les Persones Consumidores de Catalunya ha esdevingut un espai de trobada i
col-laboracié amb les organitzacions de persones consumidores.

Aquest exercici ha estat també important des del punt de vista de definicié d’'un nou marc
normatiu del consum. Es va sotmetre a informacié publica el text de I’Avantprojecte de llei del
Codi de consum de Catalunya i s’ha dut a terme el treball d’analisi d’al-legacions i recerca del
consens que la norma requereix. Esperem, doncs, que Catalunya pugui disposar ben aviat
d’aquest Codi que ens ha de permetre com a pais avancar en la garantia dels drets de les per-
sones consumidores.

Jordi Anguera i Camds
Director de I’Agéncia Catalana del Consum

Generalitat
de Catalunya 2




MEMORIA 2008

'C agéncia catalana 1. Balang de I'exercici 2008
del consum

1. Balanc de I'exercici 2008

L'Agencia Catalana del Consum (ACC) ha experimentat un notable creixement de practicament la
totalitat de les variables que conformen la seva activitat I’'any 2008. No destaca cap gran conflicte
de consum, a diferéncia del que va passar el 2007, amb casos com el cessament de I'activitat
d’Air Madrid o I'apagada eléctrica del 23 de juliol a Barcelona. No obstant aix0, i sobretot a partir
del segon semestre de I'any, la crisi econdmica ha impactat de manera notable sobre I'actuacié
de ’ACC i es posa de manifest amb I'increment del nombre de consultes, reclamacions i dentn-
cies presentades per les persones consumidores.

Les xifres i el contacte directe amb els afectats mostren una sensibilitat més grans de les persones
consumidores catalanes a exercir la defensa dels seus drets, nivells més elevats d’exigéncia cap
a les empreses i més consultes sobre serveis financers, aixi com sobre reparacions i garan-
ties dels productes. Per la seva banda, 'ACC s’ha preparat per afrontar el canvi de conjuntura
economica amb un pla de crisi per anticipar-se i estar en millors condicions d’atendre les neces-
sitats de les persones consumidores. Alhora, ha programat diverses campanyes molt relaciona-
des amb la situacié economica.

Pel que fa a les consultes totals, se n’han atés 88.136, la majoria sobre serveis de telefonia i Internet,
aixi com sobre transport. D’aquesta manera, telefonia i Internet han recuperat la primera posicié, amb
un increment del 12% amb relacié al 2007, i les consultes sobre aparells d’ls doméstic, tant sobre la
compra com sobre les reparacions, s’han incrementat un 11%. Destaca també la confeccid i el calgat
(amb un increment d’un 71%), tot i que només representen el 4,6% del total.

Les reclamacions de telefonia i Internet recuperen la primera posicio

El conjunt de les reclamacions s’ha incrementat un 8% i ha superat, per primera vegada, les
10.000, amb 10.706 reclamacions (el 2007 van ser 9.919). Si les comparem amb les del 2007,
sense comptar els efectes del cessament d’activitat d’Air Madrid i 'apagada de Barcelona,
increment és del 72%. Un 26% de les reclamacions s’han presentat a través del formulari del
web www.consum.cat.

La telefonia ha concentrat el 29,8% de les reclamacions, amb un augment del 74% respecte a I'any
anterior i una xifra de 3.188 reclamacions. Aquest sector ha crescut tant en nombre relatiu com en
nombre absolut amb relacié al 2007 (en qué es van presentar 1.835 reclamacions, que representaven
un 18,5% del total). Els motius principals sén problemes de portabilitat, manca de contracte per es-
crit, problemes amb les clausules de permanéncia, no tenir informacié adequada dels serveis que es
poden activar (ofertes, promocions, etc.), dificultats, retards o negatives per donar-se de baixa, de-
mora en la instal-lacié de linies noves o trasllats, retards en la solucié d’avaries, facturacio incorrecta,
deficiencies en la prestacio del servei, altes i facturacio de serveis diferents als sol-licitats, contracta-
cio de serveis que no s’ajusten als publicitats per 'operadora, publicitat enganyosa o que indueix a
confusio, inclusié en llistats de morosos per factures en desacord i també problemes amb els telefons
905 i els SMS Premium en concursos de televisio.

El segon sector, amb el 16,7%, és el transport, amb 1.783 reclamacions, un 90% de les quals cor-
responen a transport aeri. Amb relacio al 2007, i sense tenir en compte Air Madrid, han augmen-
tat el 168%. Els principals problemes son els retards, les cancel-lacions de vols, els problemes
amb I'equipatge i el cobrament d’imports indeguts.

L'adhesid a I'arbitratge de consum ha crescut un 15,54%

L'any 2008 s’han adherit a la Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC) un 15,54%

d’establiments nous amb relacié a I'any anterior, molts d’aquests instal-ladors que han obtin-
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gut el segell de qualitat “agent TDT”, amb la qual cosa, a 31 de desembre de 2008, el nombre
d’establiments adherits a Catalunya era de 4.521.

L’any 2008 s’han dictat 867 laudes, el 98% dels quals per unanimitat dels tres arbitres. Destaquen
per I'alt nivell de resolucié de les reclamacions els sectors de gas i llum, tintoreries, telefonia i In-
ternet. En la celebracié de vistes arbitrals cal destacar la utilitzacié de la videoconferéncia, la qual
esta implantada a Barcelona, Girona, Lleida, Tarragona i Tortosa, i a diferents consells comarcals
amb conveni de delegacié de competéncies.

Les dentncies s’han incrementat un 25%

Amb relacioé a les actuacions de control i disciplina de mercat, TACC ha dut a terme diverses
campanyes: control de productes, marcatge de preus, implantacié de la TDT, rebaixes i aparca-
ments, entre d’altres, amb 3.317 actuacions inspectores. Si hi afegim les actuacions com a con-
seqiéncia de les denuincies (2.484), per la xarxa d’alertes (5.964) i d’altres tipus (3.778), el nombre
total d’actuacions inspectores arriba a les 15.543, un 17,83% més que el 2007. Les dentncies
rebudes de les persones consumidores han representat un augment del 25% amb relacié a I'any
anterior. Els motius de les dendncies és molt variat, perd destaquen: les clausules contractuals
abusives, I'alteracio, 'adulteracio i el frau en productes, els incompliments en la prestacié de
serveis, la publicitat enganyosa o la manca de conformitat amb els preus, entre d’altres.

Retirada i destruccio de productes

Durant el 2008 s’han fet controls i analisis en més 1.300 productes, tant d’aliments com indus-
trials. Pel que fa a les xifres de productes retirats (446.005), ha crescut el 20,72% amb relacié a
I'any anterior, mentre que ’ACC ha destruit 434.478 productes, un 287% més que el 2007.

Cal destacar que el 57,2% eren productes destinats als infants (joguines i articles de puericultura)
i el 35,4%, cosmétics.

Les actuacions d’inspeccié i control del mercat han derivat en la incoacié de 986 expedients
sancionadors i la imposicié de 766 sancions, per un import de 2.284.150 €. Els sectors amb més
volum de sancions han estat el de I’habitatge i el de serveis financers.
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2. Estructura organica
2.1. Estructura organica

L’Agéncia Catalana del Consum (ACC) va ser creada a través de la Llei 9/2004, de 24 de desembre.
Es un organisme autonom de caracter administratiu adscrit al Departament d’Economia i Finances
de la Generalitat de Catalunya. Actua amb personalitat juridica propia, autonomia administrativa i
economica i plena capacitat d’obrar per al compliment dels seus objectius, que sén: definir, plani-
ficar, impulsar i executar les politiques de la Generalitat en matéria de defensa i proteccié de les
persones consumidores i usuaries.

L’ACC treballa:

e per garantir els drets de tota persona com a consumidora.

e per resoldre els conflictes que sorgeixen en materia de consum.

e per informar, orientar i assessorar.

e per fomentar el consum responsable.

e per supervisar i millorar el funcionament del mercat de productes i serveis.
® perqué, com a persones consumidores, tots estiguem més protegits.

Estructura organica

ESTRUCTURA ORGANICA
pirector |
Jordi Anguera i Camés
Subdireccié General d’Atencié al Consumidor
Montserrat Sagalés i Torra
Servei de Mediacio i Arbitratge
Isabel Garriga i Braut
Seccibé de Mediacid
Irene Puig i Camprecios
Seccib d’Arbitratge
Raquel Carrasco i Sanchez
Servei d’Informacié i Formacio
Julia Guimera i Gargallo
Secci6 d’Informacio
Cristina Galera i Pérez
Secci6 de Formaci6 i Educacio
Rosario Arcas i Marti
Subdireccié General de Disciplina de Mercat
Albert Melia i Roset
Servei d’Inspecci6 i Control del Mercat
Sebastia Vallés i Batlle
Seccid d’Inspeccié de Serveis
Francesc Ruiz i Toribio
Seccid d’Inspeccié de Productes
Montserrat Vidal i Luis
Secci6 de Programacio i Control
Pere Roca i Roca
Servei d’Estudis i Comunicacié
Josep Lluc Arias i Arias
Seccib de Difusié i Promoci6
Maria JesUs Sarra i Boix
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Secci6 de Consum Europeu
Servei d’Administracio
Rafael Alonso i Portero
Seccions de Consum al Territori
Secci6 de Consum a Girona
Joan Surés i Peracaula
Secci6 de Consum a Tarragona
Montserrat Guell i Anglés
Secci6 de Consum a Lleida
Area de Consum a les Terres de I'Ebre

2.2. Personal

La dotacié de personal de ’'ACC a 1 de gener de 2008 era constituida per 196 llocs de treball.

Classificacié personal Grup Denominacio Dotacions
Alts carrecs 1
Funcionaris A Titulat/ada superior 71
B Técnic/a mitja 31
C Administratiu/iva 48
D Auxiliar administratiu 35
E Subaltern/a 6
Laborals fixos C Administratiu/iva 4
TOTAL 196
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de Catalunya 6




MEMORIA 2008

’c agéncia catalana 3. Consell de Direcci6
del consum

3. Consell de Direccio

El Consell de Direcci6 de I’Agéncia Catalana del Consum (ACC) és format pels 34 membres seglients:
a) El president

Antoni Castells, conseller d’Economia i Finances

b) El vicepresident

Miquel Salazar i Canalda, secretari de Politica Financera, Competéncia i Consum

c) El director

Jordi Anguera i Camos, director de I’Agéncia Catalana del Consum

d) Catorze vocals en representacié dels departaments de la Generalitat:

¢ Josep Lluis Garcia, cap de I’Assessoria Juridica del Departament d’Economia i Finances

¢ Joan Mila i Ciurana, del Departament d’Economia i Finances

¢ Josep M. Jové i Lladé, director de Politiques Sectorials del Departament de la Vicepresidéncia

¢ Francesc Povedano i Hinojosa, assessor especial en matéria de consum del Departament
d’Economia i Finances

¢ José Pascual Ortufio Munoz, director general de Dret i Entitats Juridiques del Departament
de Justicia

e |sabel Darder Giménez-Zadaba-Lisson, directora general d’Atenci6 a la Comunitat Educativa

e Enric Aloy i Bosch, secretari general del Departament d’Innovacio, Universitats i Empresa

¢ Clara Diez i Oneca, subdirectora general d’Ordenacio i Planificacio de la Direccié General de
Comerc del Departament d’Innovaci6, Universitats i Empresa

¢ Salvador Samitier i Marti, cap del Servei de Qualificaci6 Ambiental del Departament de Medi
Ambient i Habitatge

e Eduard Mata i Albert, director de I’Agéncia Catalana de Seguretat Alimentaria del Departa-
ment de Salut

¢ Xavier Llebaria i Samper, director gerent de I’Agéncia de Protecci6é de la Salut del Departa-
ment de Salut

¢ Joan Gené i Albesa, director general d’Alimentacid, Qualitat i Industries Agroalimentaries

¢ Elisabet Cardoner Marti, subdirectora general de Qualitat Agroalimentaria del Departament
d’Agricultura, Alimentacié i Accié Rural

e Jaume de Montserrat i Non6, subdirector general de Seguretat i Salut Laboral del Departa-
ment de Treball

€) Quatre vocals en representacié de les organitzacions de persones consumidores i usuaries més
representatives:

* Angel Tarés i Castellsaguer, president de I'Organitzacié de Consumidors i Usuaris de Catalunya
(OCuC)

¢ José Miguel Sanz Martinez, secretari general de la Unié de Consumidors de Catalunya (UCC)

¢ Albert Llop i Diaz, president de la Coordinadora d’Usuaris de la Sanitat (CUS, Salut, Consum i
Alimentacio)

¢ Noemi Mascaraque i Achon, presidenta de la Uni6é Civica de Consumidors i Mestresses de
Casa de Barcelona i Provincia (UNAE)

Generalitat
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f) Quatre vocals en representacié de I’Administracié local:
¢ Joaquim Felip i Gavola, Associacié Catalana de Municipis
¢ Jordi Subirana i Ortells, Associacié Catalana de Municipis
e Gloria Matas i Montmany, Federacié de Municipis de Catalunya
e Antoni Padilla i Reche, Federacié de Municipis de Catalunya

g) Dos vocals en representacié de les organitzacions empresarials més representatives:

¢ Mercé Pizarro Santos, del Foment del Treball Nacional
¢ Josep M. Morey i Arenas, de la Petita i Mitjana Empresa (PIMEC-SEFES)

h) Dos vocals en representacié del Consell General de Cambres Oficials de Comerg, Indistria i
Navegaci6 de Catalunya:

¢ Robert Figueras i Gimbernat
¢ Antoni Bastus i Novau

i) Dos vocals en representacié de les organitzacions sindicals més representatives:

¢ Eva Granados Galiano, de la Unié General dels Treballadors (UGT)
¢ Helios Incertis Huerta, de la Comissioé Obrera Nacional de Catalunya (CCOO)

j) Un vocal en representacié de les organitzacions professionals agraries més representatives en
I’ambit de Catalunya:

¢ Josep M. Coll i Rovira, de la Uni6 de Pagesos

k) Un vocal de lliure designacié del president/a entre persones de reconegut prestigi en I'ambit de la
defensa de les persones consumidores i usuaries:

e Carles Maluquer i de Motes, president de la Junta Arbitral de Consum de Catalunya
l) El secretari, que actua amb veu i sense vot:

e Albert Orts i Nomen, responsable adjunt a direccié de I’Agéncia Catalana del Consum

I|||h Generalitat
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4. Pressupost

El pressupost de I’Agéncia Catalana del Consum (ACC) per a I'exercici 2008, aprovat per la Llei
16/2007, de 21 de desembre, de pressupostos de la Generalitat de Catalunya per al 2008 incorpora
les despeses de funcionament i d’inversio de la totalitat de I’ACC.

Limport aprovat és de 14.653.326,73 €. La major part dels ingressos es nodreixen de les transfe-
réncies provinents del Departament d’Economia i Finances a través dels capitols IV (transferéncies

corrents) i VIl (transferéncies de capital), que representen 14.640.146,73 €, un 99,91% del total.

El resum general per capitols i articles del pressupost d’ingressos i despeses és el seglient:

H de Catalunya

Resum general per capitols i articles del pressupost d'ingressos

Art. Denominacio
31 Prestaci6 de serveis 10
38 Reintegraments 10
39 Altres ingressos 20
CAPITOL 3. TAXES | ALTRES INGRESSOS 40
40 Del sector public estatal 10
41 De I'Administracié de la Generalitat de Catalunya 13.775.301,56
48 De families i institucions sense finalitat de lucre 10
49 De l'exterior 20
CAPITOL 4. TRANSFERENCIES CORRENTS 13.775.341,56
52 Interessos de dipoOsit 10.000,00
CAPITOL 5. INGRESSOS PATRIMONIALS 10.000,00
TOTAL OPERACIONS CORRENTS 13.785.381,56
71 De I'Administracié de la Generalitat de Catalunya 864.845,17
CAPITOL 7. TRANSFERENCIES DE CAPITAL 864.845,17
TOTAL OPERACIONS CAPITAL 864.845,17
81 Reintegrament de préstecs concedits 3.100,00
CAPITOL 8. ACTIUS FINANCERS 3.100,00
TOTAL OPERACIONS FINANCERES 3.100,00

Art.

RESUM

TOTAL OPERACIONS CORRENTS
TOTAL OPERACIONS CAPITAL
TOTAL OPERACIONS FINANCERES
TOTAL GENERAL

Denominacio

13.785.381,56
864.845,17
3.100,00
14.653.326,73

Resum general per capitols i articles del pressupost de despeses

10 Alts carrecs 87.790,41
12 Funcionaris 5.487.056,80
1% Personal laboral 86.919,88
15 Incentius rendiment i activitats extraordinaries 96.076,90
16 Assegurances i prestacions socials 1.515.578,09
CAPITOL 1. REMUNERACIONS DEL PERSONAL 7.273.422,08

20 Lloguers i canons 563.189,63
21 Conservacio i reparacio 113.026,07
22 Material, subministraments i altres 2.875.538,61
23 Indemnitzacions per rad del servei 492.381,25
R Generalitat 24 Despeses de publicacions 215.360,00
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34

41
43
46
48
49

61
64
65
68

76
78

83

CAP. 2. DESPESES DE BENS CORRENTS | DE SERVEIS  4.259.495,56

Altres despeses financeres

CAPITOL 3. DESPESES FINANCERES

A '’Administraci6 de la Generalitat

A entitats autonomes de la Generalitat

A ens i corporacions locals

A families i institucions sense finalitat de lucre
A I'exterior

CAPITOL 4. TRANSFERENCIES CORRENTS
TOTAL OPERACIONS CORRENTS

Inversions en edificis i altres construccions
Inversions en mobiliari i estris

Inversions en equips de processament de dades
Inversions en actiu immobilitzat immaterial
CAPITOL 6. INVERSIONS REALS

A ens i corporacions locals

A families i institucions sense finalitat de lucre
CAPITOL 7. TRANSFERENCIES DE CAPITAL
TOTAL OPERACIONS CAPITAL

Concessio, préstecs i bestretes fora del sector public
CAPITOL 8. ACTIUS FINANCERS

TOTAL OPERACIONS FINANCERES

RESUM

TOTAL OPERACIONS CORRENTS

TOTAL OPERACIONS DE CAPITAL

TOTAL OPERACIONS FINANCERES

TOTAL GENERAL

10,00

10,00

10,00
386.433,92
1.290.000,00
576.000,00
10,00
2.252.453,92
13.785.381,56
10,00
60.376,95
96.858,22
654.000,00
811.245,17
33.000,00
20.600,00
53.600,00
864.845,17
3.100,00
3.100,00
3.100,00

13.785.381,56
864.845,17
3.100,00
14.653.326,73

Respecte a 'import global del pressupost inicial de ’ACC, el pressupost definitiu s’ha incrementat un
13,16%, 1.927.955,57 <€, per la qual cosa ha resultat un pressupost total gestionat de 16.581.282,30 <.
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5. LU’Agéncia Catalana del Consum en xifres
Comarcalitzacio

¢ Consells comarcals amb competéncies delegades: 21, i el Conselh Generau d’Aran, que les té
transferides
¢ Import total de finangament de competéncies delegades: 1.070.106 €

Informacio

e Consultes totals ateses: 88.136

¢ Consultes ateses a través del telefon d’atencié ciutadana 012: 76.519
- 18.314 consultes sobre adreces i competéncies d’organismes publics
- 58.205 consultes especifiques sobre temes de consum

¢ Consultes ateses directament a ’ACC: 11.617
- Correu electronic: 4.005

e Visites ateses: 4.661

* Nombre d’accessos al web www.consum.cat: 26.156.186

* Nombre d’opuscles editats: 3

Consum a Europa

* Nombre de consultes ateses: 354
¢ Reclamacions transfrontereres gestionades: 972

Formacio

e Cursos i seminaris:
- Nombre: 31
- Total d’hores lectives: 385
- Total d’assistents: 861
¢ Sessions informatives per a les persones consumidores:
- Nombre: 74
- Total d’assistents: 1.896
® Sessions informatives per a comerciants i empresaris:
- Nombre: 36
- Total d’assistents: 961

Educaci6. Escola del Consum (curs 2007-2008)

e Tallers d’educaci6 al consum:
- Tipus oferts: 25
- Nombre realitzat: 848
* Nombre d’alumnes del curs 2007-2008: 16.075
¢ Seus de I’Escola del Consum del curs 2007-2008: 10 (seu central a Barcelona i 9 seus itinerants)

Resolucié de conflictes: mediacié i arbitratge

¢ Nombre total de reclamacions rebudes: 10.706

¢ Resoltes per mediacié: 2.342

* Nombre de laudes: 867

¢ Nombre d’establiments adherits a la JACC: 4.521
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Inspeccié i control de mercat

* Nombre de denuncies rebudes: 6.311
¢ Nombre total d’actuacions inspectores: 15.543
* Nombre de mostres analitzades en el marc del control sistematic de productes:
- Productes alimentaris: 498
- Productes industrials: 225
¢ Productes alertats: 2.693
¢ Immobilitzacio, retirada del mercat o destruccié de mercaderia:
- Destruits: 434.378
- Retirats del mercat: 446.005

Expedients sancionadors

¢ Expedients sancionadors incoats: 986

¢ Expedients sancionadors resolts amb sancié: 766

¢ Import total de les sancions imposades: 2.284.150 €
* Recursos: 285

Foment

e Subvencions a associacions de persones consumidores:

- Nombre d’entitats beneficiaries: 17

- Import de subvencié atorgada: 516.738,25 €

- Import de les despeses corresponents a actuacions subvencionades: 1.353.063,09 €
® Subvencions a oficines comarcals d’informacié a les persones consumidores:

- Consells comarcals beneficiaris: 11

- Import de subvencié atorgada: 208.988,07 €

- Import de les despeses corresponents a actuacions subvencionades: 608.611,14 €

Estudis i enquestes

* Nombre d’estudis: 1
* Nombre d’enquestes: 4

Comunicacio i difusio
* Nombre d’'impactes: 264.224.444

* Notes de premsa: 54
¢ Fires a les quals s’ha assistit: 10

Generalitat
de Catalunya
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6. Informacio
6.1. Actuacions més destacades

Aquest any 2008 cal destacar, com a més remarcables, les seglients actuacions dutes a terme
amb relacié a la informacié a les persones consumidores:

* Recomanacions i avisos sobre diferents temes de consum: comprar en rebaixes i compres
amb motiu del Carnestoltes; abans de viatjar; gas i mercat lliure; SMS Premium i I'Gs de tele-
fons amb prefix 905; transport aeri; riscos de les joguines magnétiques; compres amb motiu
de la tornada a I’escola; canvis i devolucions en el comerg; llum i mercat lliure; reclamacions de
deutes; passatgers afectats per la cancel-lacié de vols, etc.

¢ Recomanacions per als afectats per diferents conflictes de consum: Air Madrid, Férum Fila-
télico i Afinsa; tancament d’Orbita Professional; tancament de diversos concessionaris de ve-
hicles, i persones afectades per la declaracio6 de fallida de Sterling Airlines, entre d’altres.
6.2. Atencio a les persones consumidores

6.2.1. Telefon d’atencié ciutadana (012)

Aquest teléfon ofereix un servei de consulta a les persones consumidores d’informacié dels seus
drets i deures. El telefon és atés per persones especialitzades en temes de consum.

El nombre total de consultes ateses sobre temes de consum ha estat de 76.519.
D’aquestes, 18.314 s6ntrucades de peticié d’informacié sobre adreces i competéncies d’organismes

publics i entitats relacionades amb el mén del consum. La resta, 58.205, corresponen a consultes
d’informacio sobre els temes seglients:

Consultes al 012 agrupades per sectors
Periode: 1 de gener - 31 de desembre de 2008
Total trucades el 2008: 58.205

Sector serveis Nombre % sector
(89.590 trucades; 68,01% del total) de trucades
Telefon 11.017 27,83%
Turisme 2.992 7,56%
Internet 2.661 6,72%
Transports 2.475 6,25%
Aparells d'Us domestic (reparacions) 2.312 5,84%
Entitats financeres 2.069 5,23%
Assegurances 1.932 4,88%
Vehicles (reparacions) 1.837 4,64%
Llum 1.778 4,49%
Habitatge (reforma i reparacio) 1.753 4,43%
Gas 1.464 3,70%
Ensenyament 787 1,99%
Telecomunicacions 746 1,88%
Aigua 733 1,85%
Vendes especials 727 1,84%
Sanitat 665 1,68%
o Estética 515 1,30%
][] it Administracio publica 441 1,11%
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Jocs i espectacles 382 0,96%
Tintoreries 316 0,80%
Professionals liberals 304 0,77%
Benzineres 280 0,71%
Televisio de pagament 273 0,69%
Parquings publics 255 0,64%
Publicitat 220 0,56%
Fotografia 190 0,48%
Rebaixes 107 0,27%
Drets linglistics 100 0,25%
Correus 85 0,21%
Altres reparacions 34 0,09%
Transit 23 0,06%
Grues 22 0,06%
Associacions de persones consumidores 19 0,05%
Competéncia municipal 17 0,04%
Treball 17 0,04%
Impostos 14 0,04%
Altres sector serveis 14 0,04%
Medi ambient 7 0,02%
Enquestes de preus 6 0,02%
Euro 1 0,00%
Sector productes Nre. de trucades % sector
17.554 trucades; 30,16% del total)

Compra d'aparells d'is domeéstic 3.695 21,05%
Confeccio i calgat 2.651 15,10%
Habitatge (compra i lloguer) 2.556 14,56%
Compra de vehicles 2.441 13,91%
Equipament de la llar 1.745 9,94%
Establiments comercials no-alimentacio 1.641 9,35%
Informatica 1.006 5,73%
Farmacia i optica 367 2,09%
Altres sectors no-alimentacio 305 1,74%
Joieria i rellotgeria 298 1,70%
Articles infantils 296 1,69%
Jocs i joguines 181 1,03%
Llibres i audiovisuals 166 0,95%
Venda d'animals 160 0,91%
Productes quimics i de neteja 46 0,26%

Sector alimentacio Nre. de trucades % sector
1.061 trucades; 1,83% del total)

Establiments comercials d'alimentacio 421 39,68%
Pa i derivats 135 12,72%
Begudes 106 9,99%
Carn 78 7,35%
Conserves i congelats 77 7,26%
Llet i lactis 73 6,88%
Etiquetatge i preus 50 4,71%
Peix 42 3,96%
Olis i greixos 40 3,77%
Additius 34 3,20%
Altres sector de l'alimentacid 5 0,47%

I|||h Generalitat
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Consultes al 012 agrupades per comarca
Periode: 1 de gener - 31 de desembre de 2008

Percentatges

Comarca Percentatge
Barcelones 52,77%
Vallés Occidental 6,76%
Baix Llobregat 6,33%
Tarragones 4,76%
Maresme 4,49%
Vallés Oriental 3,80%
Gironés 3,68%
Segria 2,32%
Bages 1,63%
Baix Camp 1,27%
Garraf 1,26%
Osona 1,17%
Selva 1,16%
Baix Emporda 1,03%
Alt Emporda 1,01%
Anoia 0,93%
Baix Penedés 0,81%
Alt Penedés 0,79%
Baix Ebre 0,45%
Noguera 0,36%
Alt Camp 0,36%
Bergueda 0,35%
Garrotxa 0,30%
Montsia 0,28%
Urgell 0,22%
Conca de Barbera 0,17%
Pla de I'Estany 0,17%
Pla d'Urgell 0,16%
Segarra 0,16%
Pallars Jussa 0,14%
Ripolles 0,14%
Ribera d’Ebre 0,11%
Garrigues 0,10%
Cerdanya 0,10%
Priorat 0,10%
Alt Urgell 0,08%
Solsones 0,08%
Terra Alta 0,05%
Val d'Aran 0,04%
Pallars Sobira 0,04%
Alta Ribagorca 0,03%
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Derivaci6 / final trucada

Final 012 Avis ACC Total trucades
Gener 6.021 182 6.203
Febrer 3.797 103 3.900
Marg 3.997 119 4.116
Abril 4.778 190 4.968
Maig 4.407 139 4.546
Juny 3.787 239 4.026
Juliol 4.937 153 5.090
Agost 4.162 154 4.316
Setembre 4.048 139 4.187
Octubre 5.161 175 5.336
Novembre 5.496 142 5.638
Desembre 5.765 114 5.879
Total 56.356 1.849 58.205
% 96,82% 3,18% 100,00%

6.2.2. Atenci6 telefonica i telematica

En el cas que els operadors especialitzats en consum del 012 no puguin atendre la consulta telefoni-
ca, es pot transferir directament a ’ACC, on es donara la resposta adient a la persona consumidora
sobre la seva consultai se li indicara el lloc on ha d’adrecar-se en cas de voler presentar una queixa,
una reclamacié o una denuncia. Aixi mateix, en el cas de les consultes de persones consumidores
que no poden ser ateses al teléfon 012 i no poden ser transferides a ’ACC, es prenen les dades de
la persona consumidora i es passa un avis a I’ACC per correu electronic perque truquin a la persona
consumidora i li facilitin la informacié adequada.

L'ACC, a través del personal de la Seccié d’Informacio, atén les trucades telefoniques del 012, i les
que per motius diversos arriben directament a la seva centraleta. Aquest personal també contesta
totes les consultes que arriben a través dels formularis del web de ’ACC i a través de I'adreca elec-
tronica consum@gencat.cat sobre temes de consum, el nombre de les quals ha augmentat consi-
derablement respecte de les rebudes els anys anteriors.

Consultes ateses a 'ACC Barcelona Tarragona Lleida Girona Terres TOTAL
de I'Ebre
Per correu ordinari 12 0 0 8 0 15
Per fax 30 0 0 1 1 32
Per correu electronic o formulari web 3.546 47 100 280 32 4.005
Presencialment 2.418 940 383 841 79 4.661
Per telefon 2.165 49 79 560 51 2.904
Total 8.171 1.036 562 1.685 163  11.617

5.000 4.661
4.005
4.000
2.904
3.000
2.000
1.000
15 32
0
Correu Fax Correu Presencial Teléfon
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6.2.3. Visites personals ateses

Les persones consumidores sén ateses personalment per técnics i personal de FACC amb una am-
plia formacié en consum, i poden rebre tot tipus d’informacié sobre les seves queixes, denuncies i
reclamacions.

Per rebre aquesta atencioé personalitzada, préviament la persona consumidora ha de concertar dia
i hora a través del telefon d’atencié ciutadana de la Generalitat (012) o trucant a la mateixa ACC.

En aquesta visita personal també es comprova que la persona consumidora porti tota la docu-
mentacié necessaria per tal que la seva queixa, denuncia o reclamacié pugui ser tramitada per
'organisme competent.

NOMBRE DE VISITES ATESES A LES OFICINES DE L’ACC

Barcelona Glrona Lleida  Tarragona Terres Total
de I'Ebre

Gener 256 83 30 128 6 503
Febrer 192 64 46 143 4 449
Marg 161 55 36 81 2 335
Abril 167 70 35 80 1 353
Maig 165 66 34 126 7 398
Juny 187 65 33 94 7 386
Juliol 229 76 25 95 9 434
Agost 198 66 6 1 1 272
Setembre 209 76 24 - 9 318
Octubre 236 89 47 - 15 387
Novembre 241 65 45 55 8 414
Desembre 177 66 69 90 10 412
Total 2.418 841 383 940 79 4.661

Nombre de visites ateses a les dependéncies de ’'ACC
2007: 4.721
2008: 4.661

NOMBRE DE VISITES ATESES A LES DEPENDENCIES DE L’ACC
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6.2.4. Documentaci6 gestionada

A I'’ACC es rep, ja sigui personalment, per correu ordinari, electronic o per altres vies, tota la docu-
mentacié que presenta una persona consumidora (queixa, reclamacio o dentincia). Les dades sobre
denlncies i reclamacions es recullen als apartats 9 i 10 d’aquesta memoria.

Queixes rebudes

Les queixes que arriben a ’ACC per escrit es traslladen a ’empresa perqué les tingui en compte per
millorar els serveis que ofereix als seus clients. Al 2008 s’han gestionat 1.269 queixes.

Queixes I'any 2007: 878
Queixes I'any 2008: 1.269

QUEIXES

Barcelona Tarragona Lleida  Girona Terres Total

Secci6 d’Informaciéd de I'Ebre

Gener 74 12 & 4 1 94
Febrer 48 10 1 3 3 65
Marg 71 6 1 78
Abril 106 3 3 3 1 116
Maig 88 &) 4 14 1 110
Juny 74 4 78
Juliol 72 8 4 79
Agost 102 1 1 2 106
Setembre 135 & 8 2 148
Octubre 156 2 6 164
Novembre 93 7 5 3 108
Desembre 115 3 5 123
Total 1.134 36 32 58 9 1.269

6.3. Lliurament de fulls oficials de reclamacié/denuncia

La Seccio6 d’Informacié de ’ACC a Barcelona i els serveis territorials de ’ACC a Tarragona, Lleida,
Girona i Terres de I’Ebre son els organismes encarregats de lliurar als establiments comercials o
organismes publics que ho sollicitin, ja sigui personalment o a través del web de I’ACC, els fulls
oficials de reclamacié/denuincia que segons la normativa vigent han de tenir a disposicié de les
persones consumidores.

Cal destacar que aquest any s’han rebut 1.844 sol-licituds d’exemplars (1.475 I'any 2007) per part
dels establiments comercials, als quals s’han repartit 141.721 exemplars.

6.4. Informaci6 a la persona consumidora a través del web www.consum.cat

El web de ’ACC, www.consum.cat, esta estructurat per donar resposta als tres col-lectius principals
de ’Agéncia: les persones consumidores, els organismes de consum i les empreses.

Una de les pagines més utilitzades durant el 2008 ha estat el formulari de reclamacié/dentncia en
linia, que permet a qualsevol persona consumidora presentar una reclamacié/dentincia des de casa
seva. Aquesta gestio genera un nimero de registre d’entrada, que dona a aquest formulari telematic
la mateixa validesa que qualsevol document registrat de manera presencial a qualsevol oficina de
I’Administracio.

I|||h Generalitat
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El web també incorpora una part d’accés restringit per als organismes de consum, que ha esdevin-
gut un espai molt viu de coordinacié d’actuacions entre tots els organismes de consum de Catalunya.

Estadistiques del web www.consum.cat I'any 2008

Total d’accessos 26.156.186
Mitjana d’accessos per dia 71.464

PAGINES MES VISITADES

50.000

43.417
42.226

40.000 = 1 Reclama/denuncia

= 2 Temes de consum
= 8 Formulari de reclamacié/dentincia
" 4 Empreses
“ 5 Organismes de consum
6 Consumidors/consumidores
7 Qui som
8 Preguntes freqlients
9 Consulta
= 10 Junta Arbitral
= 11 Adreces d'interés
= 12 Tema de consum: Reclamacions
13 Escola de Consum
14 Contacta

30.000

20.000

14.336
13.138
12.110

~
©
]
=]
2

&
@
I

9.004

8.124

10.000

Pagines més visitades

Pagines Visites
Reclama/denuncia 43.417
Temes de consum 42.226
Formulari de reclamacié/dentncia 21.920
Empreses 20.469
Organismes de consum 18.402
Consumidors/consumidores 18.250
Qui som 14.336
Preguntes freqlients 13.138
Consulta 12.110
Junta Arbitral 10.367
Adreces d'interes 9.321
Tema de consum: Reclamacions 9.004
Escola de Consum 8.402
Contacta 8.124

6.5. Centre de Documentacioé

La recerca diaria de bibliografia, bases de dades, el buidatge de la premsa i les revistes especialit-
zades permet recopilar, indexar, catalogar, digitalitzar i implementar la base de dades documental.

El Centre de Documentaci6 ofereix els serveis seglients:

¢ Atenci6 de peticions d’informacié tant de manera presencial com a través de correu electronic
o telefonicament

¢ Consulta de documents a la sala

¢ Difusi6 selectiva de la informacié per correu electronic a totes les persones que ho sol-liciten

¢ Préstec de documents

||| | Generalitat
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¢ Recull de noticies diari a través de la intranet
e Cataleg consultable a la intranet i al web
e Accés a bases de dades externes relacionades amb el consum.

Tractament de la documentacio i base de dades

Al llarg del 2008 el Centre de Documentacié ha rebut 514 documents nous i 46 col-leccions de pu-
blicacions periddiques.

S’han incorporat 416 registres a la base de dades (el 72% en suport electronic) i, actualment, el
cataleg del Centre de Documentacio6 de I’Agéncia disposa de 8.530 registres.

Consultes rebudes
El Centre de Documentacio ha resolt 1.659 peticions d’informacio directes, que han generat la re-
cerca de més de 2.622 documents i 88 préstecs, a més a més de la utilitzacié de la base de dades

que es troba disponible a través de la intranet i del web i de I'accés als documents que es troben en
suport electronic i que suposen el 61% del fons.

Documents consultats per tipologia

Articles 1.798
Monografies 793
Altres 31
Total 2.622

Documents consultats per matéria
Comportament i psicologia de les persones consumidores 1.485

Dret del consum 423
Consum critic i medi ambient 325
Marqueting i publicitat 174
Estudis comparatius i informacio sobre productes 112
Altres 103
Total 2.622
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7. Formacié
7.1. Formacié a professionals del mén del consum

L’Agéncia Catalana del Consum (ACC) organitza diversos tipus d’activitats formatives per als pro-
fessionals de les oficines publiques d’informacio a les persones consumidores i d’associacions de
persones consumidores de Catalunya.

Cursos organitzats per I’ACC dirigits als professionals del consum. Any 2008

Cost |Hores| Ajunt./ | CC/ | AACC | DIBA* | ACC | Empres. | Altres Total
OMIC' | OCIC? admin. | assistents

Aula de consum sobre el Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre

24 de gener. Barcelona Gratuit 3 13 6 5 0 17 41
30 de gener. Barcelona Gratuit 3 1 1 4 0 34 1 51
6 de febrer. Girona Gratuit 3 7 8 0 0 9 0 0 24
27 de febrer. Lleida Gratuit 3 0 9 1 0 15 0 0 25

Curs sobre vies de resoluci6 de conflictes: la mediacio i I'arbitratge de consum

20, 21 22 de febrer Gratuit 20 6 7 0 4 3 0 2 22
Taller informatiu sobre I'Ordre ECT/68/2008 de 19 de febrer

6 de marg Gratuit 2,3 0 0 12 0 1 0 1 14

Aula sobre la nova Llei del dret a I'habitatge

27 de marg. Barcelona Gratuit 4 13 4 6 2 16 0 1 52
2 d’abril. Girona Gratuit 4 9 6 0 0 6 0 2 23
16 d’abril. Lleida Gratuit 4 3 7 1 0 12 1 3 27
24 d’abril. Tarragona Gratuit 4 7 10 1 0 9 0 0 27

Aula sobre la liberalitzaci6é del mercat energeétic i els drets dels usuaris

9 de maig Gratuit 4 23 1 7 1 22 0 3 67
Curs sobre formaci6 de formadors a associacions de persones consumidores

7,8, 141 15 de maig Gratuit 20 0 0 10 0 0 0 0 10
Curs sobre la proteccié del turista com a persona consumidora

21, 22 i 23 de maig Gratuit 20 9 5 0 3 6 0 10 33
Curs sobre treball en equip

28 de maig. 1a edicio Gratuit 8 0 0 0 0 12 0 0 12
11 de juny. 2a edicio Gratuit 8 0 0 0 0 14 0 0 14
Aula sobre la seguretat dels encenedors

13 de juny Gratuit 4,45 0 10 0 0 15 0 0 25
Curs sobre els transports i els drets de les persones consumidores

17,18, 19 20 de juny Gratuit 20 1 6 0 4 10 0 5 36
Curs d'introducci6 a la gesti6 del consum

26 i 27 de juny Gratuit 8,30 0 0 0 0 10 0 0 10
Aula sobre el nou Reial decret 231/2008 regulador del sistema arbitral de consum

30 de juny Gratuit 4,15 10 1 12 0 8 0 2 43
19¢ Curs d’assistents técnics en consum (*)

30 de setembre 2008 300€ 174 15 10 6 1 8 0 0 40
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Curs sobre les condicions generals de la contractacio: clausules i practiques abusives

29, 30 i 31 d’octubre Gratuit 20 9 5 0 2 21 0 0 37
Aula de consum sobre la jurisdiccio civil i la proteccié de la persona consumidora

20 de novembre Gratuit 4,15 23 7 9 1 1 0 0 31
Jornada sobre la TDT i les persones consumidores

3 de desembre Gratuit 3,3 16 8 8 2 12 0 3 49
Curs sobre inspecci6é de consum (1a i 2a edicid, primera part)

11,12, 17 i 18 de desembre 21,3 5 41 46

EPOCA: Sessi6 informativa

11 de desembre. Girona Gratuit 2 5 5
12 de desembre. DEiF** Gratuit 2 20 20
15 de desembre. Barcelona Gratuit 2 2 2
16 de desembre. Barcelona Gratuit 2 5 5
17 de desembre. Tarragona Gratuit 2 7 7
18 de desembre. Lleida Gratuit 2 10 10
19 de desembre. Barcelona Gratuit 33 33

Total hores lectives 385 hores i
minuts

1. Ajuntament/Oficines municipals d’informacié al consumidor.

2. Consells comarcals/Oficines comarcals d’'informaci6 al consumidor.
3. Associacions de consumidors.

4. Diputacié de Barcelona.

* Compren el segon i tercer bloc de la 18a edicié del curs d’ATC des del mes de gener de 2008 i fins al dia 3 de juny de 2008.
** DEiF: Departament d’Economia i Finances

Aula de Consum sobre el Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s’aprova el Text
refos de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries

Destinataris: Professionals de les administracions publiques de consum de Catalunya i
d’associacions de persones consumidores de Catalunya.

Objectius: Analitzar el contingut del Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual
s’aprova el text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis
complementaries i estudiar les modificacions i novetats que comporta aquest nou text amb relacié
a l'anterior LGDCU, el régim de les garanties, la venda fora de I'establiment mercantil, I'ordenacié
del comerg minorista, la responsabilitat civil per productes defectuosos i la normativa sobre viatges
combinats.

Sessions: 4 sessions diferents, a Barcelona, Girona i Lleida.

Dates: 24 de gener i 30 de gener. Barcelona. 6 de febrer. Girona. 24 de febrer. Lleida.

Durada: 3 hores.

Organitzacio6: Agéncia Catalana del Consum.

Curs sobre vies de resolucio de conflictes: la mediacio i I'arbitratge de consum

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum
Objectius: Dotar els assistents de les eines i habilitats necessaries per intervenir com a mediadors en
els conflictes entre persones consumidores i empresaris i analitzar el procediment arbitral de consum.
Dates: 20, 21 i 22 de febrer de 2008.

Durada: 20 hores.

Organitzacié: ACC amb la col-laboraci6 de I'Institut Nacional del Consum.
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Aules sobre la nova Llei del dret a I'habitatge

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum i
de les associacions de persones consumidores.

Objectius: Dotar els assistents dels coneixements basics sobre les novetats introduides a la nova
Llei del dret a I’habitatge.

Sessions: 4 sessions diferents, a Barcelona, Girona, Lleida i Tarragona.

Dates: 27 de marg. Barcelona. 2 d’abril. Girona. 16 d’abril. Lleida. 24 d’abril. Tarragona.

Durada: 4 hores.

Organitzacio: Agéncia Catalana del Consum.

Aula sobre la liberalitzacié del mercat energétic i els drets dels usuaris

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum i
de les associacions de persones consumidores.

Objectius: Dotar els assistents dels coneixements basics sobre les novetats que comportara la
liberalitzacié del mercat energetic.

Data: 9 de maig de 2008.

Durada: 4 hores.

Organitzaci6: ACC amb la col-laboracié de I'Institut Nacional del Consum.

Curs sobre formacio de formadors a associacions de persones consumidores

Destinataris: Professionals de les associacions de persones consumidores

Objectius:

e Conéixer i entrenar I'estil comunicatiu adequat per a cada actuaci6 formativa.

e Adquirir i ser capagos d’aplicar amb éxit recursos per fer atractiva la formacio6 i influir en el puablic
destinatari.

e Adquirir recursos comunicatius complementaris: veu persuasiva, gest i moviment escénic
adequats, llenguatge i actitud assertius (saber dir “no ho sé” i “aixo no toca”).

Dates: 7, 8, 14 i 15 de maig de 2008.

Durada: 20 hores.

Organitzaci6: ACC amb la col-laboracié de I'Institut Nacional del Consum.

Curs sobre la proteccio del turista com a persona consumidora

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum.
Objectius: Analitzar els diferents tipus de productes i serveis turistics i conéixer la legislacié basi-
ca dels drets de les persones consumidores com a usuaries d’aquests, aixi com les vies de re-
clamacié i de resolucié de conflictes de qué disposen i la disciplina del mercat de les administra-
cions publiques en aquest ambit.

Dates: 21, 22 i 23 de maig de 2008.

Durada: 20 hores.

Organitzaci6: ACC amb la col-laboracié de I'Institut Nacional del Consum.

Curs sobre treball en equip

Destinataris: Personal directiu i caps de servei i seccié de ’Agéncia Catalana del Consum.
Objectius:

e Comprendre les caracteristiques d’un equip i les seves fases d’evolucio.

¢ Definir junts el moment de I'equip que integren totes les persones que treballen a ’Agéncia i pren-
dre consciéncia dels reptes i de les oportunitats que ofereix aquest moment.

e Adquirir actituds i habilitats que cohesionin I'equip i estiguin alineades amb els fonaments del
Generalitat treball en equip.
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¢ Prendre consciéncia de la importancia de la comunicacioé en la integracié d’un equip i la gestio
dels conflictes interns.

¢ Exercir el rol de cap en 'equip de manera més estratégica.

¢ Entrenar recursos per donar i rebre retroaccié (feedback) critica i, en general, per compartir la
informacié amb I'equip.

¢ Prendre consciéncia de la dimensié de personatge public i del caracter modelador de la tasca del
comandament pel que fa a valors, actituds i conductes.

Sessions: Dues.

Dates: 28 de maig i 11 de juny de 2008.

Durada: 8 hores.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum.

Aula de consum sobre la nova normativa de seguretat dels encenedors i la inspeccié de consum

Destinataris: Professionals de les administracions publiques de Catalunya que realitzen tasques
relacionades amb la inspeccié de consum.

Objectius: Dotar els assistents de coneixements basics i practics sobre les normes de seguretats
dels encenedors per dur a terme les tasques d’inspeccid.

Data: 13 de juny de 2008.

Durada: 4 hores i 45 minuts.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum.

Curs sobre els transports i els drets de les persones consumidores

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum.
Objectius: Analitzar els diferents tipus de transports i conéixer la legislacié basica dels drets de les
persones consumidores com a usuaries d’aquests, aixi com les vies de reclamacié i de resolucié de
conflictes de queé disposen i la disciplina del mercat de les administracions publiques en aquest ambit.
Data: 17,18, 19 20 de juny de 2008.

Durada: 20 hores.

Organitzaci6: ACC amb la col-laboraci6 de I'Institut Nacional del Consum.

Curs d’introduccié a la gestié del consum

Destinataris: Obligatori per al personal que s’hagi incorporat recentment a I’Agéncia Catalana del
Consum.

Objectius:

¢ Donar una formacio basica sobre la gestié del consum al personal de nova incorporacio6 aI’Agéncia
Catalana del Consum.

¢ Incrementar el coneixement de totes les arees que comporten la gestié del consum a ’ACC per
millorar I'efectivitat de la tasca.

¢ Fomentar el treball en equip i la interrelacié entre els diferents drgans que intervenen en la gestio
del consum.

Dates: 26 i 27 de juny de 2008.

Durada: 8 hores i 30 minuts.

Organitzaci6: Agéncia Catalana del Consum.

19é Curs d’assistents tecnics en consum 2008/2009 (ATC)

Destinataris: Totes les persones amb llicenciatura o diplomatura que duen a terme tasques
d’informacio i orientaci6 als consumidors i usuaris en organismes publics de consum i associacions
de persones consumidores. Altres professionals, segons la seva experiéncia o el lloc de treball que
ocupen. En aquest cas, caldra presentar el curriculum.

Genaralitat Data: A partir del 30 de setembre de 2008 fins al final de maig de 2009, els dimartsde10a14hide15a17h.
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Moduls: 28 moduls. S’han actualitzat els continguts respecte del curs anterior.

Durada: 174 hores lectives, 162 de les quals son lectives i 12 estan dedicades a la realitzacié de
classes practiques.

Organitzaci6: Agéncia Catalana del Consum.

Objectius:

¢ Contribuir a la formacio i reciclatge dels assistents.

¢ Analitzar els mecanismes de funcionament i els canals de distribucié de la societat de consum.

¢ Adquirir coneixements basics sobre les diferents normatives que regulen els productes i serveis oferts.
e Coneixer els drets i deures de les persones consumidores i usuaries per tal que puguin ser re-
flexius i responsables en les diferents activitats de consum.

e Coneixer les vies que tenen per informar-se sobre els seus drets i els procediments per exigir que
siguin respectats.

Aula de consum sobre el nou Reial decret 231/2008, regulador del sistema arbitral de consum

Destinataris: Personal que actui com a president/a, secretari/aria o arbitre en les juntes arbitrals de
consum a Catalunya.

Objectius: Dotar els assistents dels coneixements sobre les novetats que introdueix el nou Reial
decret que regula I'arbitratge de consum.

Dates: 30 de juny de 2008

Durada: 4 hores i 15 minuts.

Organitzacio: Agéncia Catalana del Consum.

Curs sobre les condicions generals de la contractacio: clausules i practiques abusives

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum.
Objectius: Analitzar la normativa sobre condicions generals de la contractacié i sobre clausules
abusives, la seva incidéncia en la contractacié dels diferents béns i serveis per part de les persones
consumidores i el seu control administratiu i judicial.

Dates: 29, 30 i 31 de juny de 2008.

Durada: 20 hores.

Organitzaci6: ACC amb la col-laboracié de I'Institut Nacional del Consum.

Aula sobre la jurisdiccio civil i la proteccié de la persona consumidora

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum i
de les associacions de persones consumidors de Catalunya.

Obijectius: Dotar els assistents dels coneixements necessaris per poder assessorar la persona con-
sumidora sobre I'accés a la resoluci6 judicial de conflictes.

Dates: 20 de novembre.

Durada: 4 hores i 15 minuts.

Organitzacio: Agéncia Catalana del Consum.

Jornada sobre la TDT i les persones consumidores

Destinataris: Personal d’atencié al public d’organitzacions de persones consumidores i professio-
nals de les administracions publiques competents en matéria de consum.

Objectius: Analitzar la situacié del pla d’implantacié de la TDT a Catalunya i reforcar el coneixement
sobre els tipus d’aparells disponibles al mercat i les instal-lacions, per tal de poder-ne valorar la
idoneitat i millorar 'assessorament que es déna des de les oficines de consum.

Dates: 3 de desembre.

Durada: 3 hores i 30 minuts.

Organitzacio: Agéncia Catalana del Consum.

Generalitat
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Curs sobre inspeccié de consum (1a i 2a edicié, primera part)

Destinataris: Inspectors de consum de ’ACC i coordinadors comarcals que realitzin tasques
d’inspeccié de consum.

Objectius: Millorar els coneixements i les habilitats dels professionals que duen a terme tasques
d’inspeccio.

Dates: 11, 12,17 i 18 de desembre de 2008.

Durada: 21 hores i 30 minuts.

Organitzacio: Agéncia Catalana del Consum.

EPOCA: Sessio informativa. Set edicions

Destinataris: Personal de 'ACC.

Objectius: Donar a coneixer les prestacions actuals del portal i el seu funcionament amb relacié a
totes les gestions de personal relacionades amb les sol-licituds de permisos i llicéncies, vacances,
canvi d’opci6 horaria, incidéncies horaries, abséncies i altres sol-licituds de gestié de personal.
Dates: Les set edicions repartides entre les diferents seus de 'ACC, els dies 11,12, 15,16, 17,18 i
19 de desembre.

Durada: 2 hores/edicié.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum.

Grafic representatiu de les dades de I’any 2008 sobre el nombre d’inscrits als cursos organitzats per
I’ACC, segons el tipus d’entitat

INSCRITS PER TIPUS D’ENTITAT ANY

400 394

350
300
250

200

150 = AACC
136 = ACC
100 = Ajuntament
82 Altres departaments/

administracions
50 44 Consells comarcals
20 Diputacio

2008

Quadre comparatiu del nombre de cursos organitzats entre I'any 2007 i 2008, la suma de les hores
lectives i el nombre total d’assistents

COMPARATIVA CURSOS ORGANITZATS PER L’ACC 2007- 2008

1.000
861
800
600
437
400 385,15
303
200 .
31 = 2007
o . 2008
Cursos Hores lectives Assistents
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7.2. Formacié a les persones consumidores i al sector empresarial

L’ACC du a terme diverses activitats formatives destinades tant a les persones consumidores en
les diferents vessants (persones consumidores, associacions de veins, gent gran, associacions de
mestresses de casa, diferents col-lectius), com als comerciants, per tal de formar-los tant en els
aspectes generals del consum i de la resolucié de conflictes com en les diferents novetats legisla-
tives que van sorgint.

7.2.1. Formacio a les persones consumidores

El Servei d’Informaci6 i Formacio fa xerrades i/o sessions informatives amb una durada d’una a
dues hores, adrecades a diferents col-lectius de persones consumidores i usuaries.

L'ACC ofereix, entre altres, les xerrades seglents:
¢ Els aspectes quotidians del consum
¢ Els fraus més freqlients de consum a la gent gran
¢ La seguretat a la llar per a la gent gran.

Aquestes sessions formatives les sol-liciten tant administracions locals o institucionals, que

col-laboren en la seva organitzacio, com casals de gent gran, associacions o col-lectius privats.

Durant I’any 2008 s’han fet les xerrades segients:

16/01/08

18/02/08

03/03/08

06/03/08

12/03/08

13/03/08

13/03/08

13/03/08

26/03/08

27/03/08

31/03/08

01/04/08

02/04/08

03/04/08

06/04/08

08/04/08

CC de la Noguera

CRBS

CC del Baix Em-
porda

OMIC de Palau-
Solita i Plegamans

Aj. de Terrassa

Aj. de Terrassa

CC del Baix Camp

CC del Baix Camp

CC de la Terra Alta

CC de la Terra Alta

CC del Bergueda

CC del Baix Camp

CC de la Segarra

CC de la Terra Alta

CC Alt Emporda

CC del Baix Camp

Consell
Comarcal

CRBS

Centre
Municipal
Educacio

Masia de
Can Cortés

Ajuntament

Ajuntament

Casal Mu-
nicipal de la
Gent Gran

IES Cambrils

C/ Baronessa
Purroi, 10

Telecentre de
la Terra Alta

Llar d'avis Dr.
Fausti Llav.

Llar de jubi-
lats

Sala Comis-
sions CC
Telecentre
Terra Alta
CEIP Llers

Casa de
Cultura

Balaguer

Barcelona

Palafrugell

Palau-Solita i
Plegamans

Terrassa

Terrassa

Cambrils

Cambrils

Gandesa

Gandesa

Puig-reig

Riudoms

Cervera

Gandesa

Llers

Mont-roig del
Camp

Els drets de les persones
consumidores

Consum responsable

Qué he de fer per recla-
mar?

Gesti6 de I'economia
alallar

Les etiquetes com a font
d'informacié

Consumidor informat,
consumidor intel-ligent

Consum en general

Joc dels serveis

Els drets de les persones
consumidores

Xerrades d'economia
domestica

Consum en general

L'etiquetatge com a font
d'informacio

Reclamacions més habitu-
als en consum

Xerrades d'economia
domestica

L'alimentaci6 en l'etapa
escolar

Consum en general

Gent gran

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Gent gran

Dones

Persones consumidores

Alumnes d'educacié
secundaria

Formaci6 ocupacional

Aux. de treball a domicili

Gent gran

Persones consumidores

Persones consumidores

Aux. de treball a domicili

Persones consumidores

Persones consumidores

80

80

23

30

Data Administracio Lloc Poblacié Tema Destinataris Assis.
col-laboradora
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09/04/08

10/04/08

14/04/08

14/04/08

16/04/08

17/04/08

21/04/08

25/04/08

28/04/08

28/04/08

29/04/08

29/04/08

30/04/08

05/05/08

07/05/08

08/05/08

08/05/08

13/05/08

13/05/08

13/05/08

20/05/08

20/05/08

20/05/08

21/05/08

21/05/08

22/05/08

27/05/08

28/05/08

Aj. de Gandesa

CC del Baix Camp

CC del Baix Em-
porda

CC del Baix Camp

CC del Baix Camp

CC del Bages
(OCIC)

CC del Baix Camp

Ajuntament de
Torrebesses

CC del Baix Camp

CC del Baix Camp

CC del Baix Camp

CC Ribera d'Ebre-
Aj. de Flix

CC del Bergueda

CC del Baix Camp

CC del Baix Camp

CC de la Garrotxa

CC del Baix Camp

CC del Baix Camp

CC Ribera d'Ebre-
Aj. de Flix

CC del Baix Camp

CC del Ripollés

CC del Baix Camp

CC Ribera d'Ebre-
Aj. de Flix

CC del Baix Camp

OCIC del Baix Ebre

OMIC de Sant Vi-
ceng dels Horts

CC Anoia (OCIC) +
AMPA Divina Pas-
tora
Centre de la dona de
Sarral

Cala Vila
Vella

Centre Cul-
tural

Centre
Municipal
Educacio

Associacio
de Dones

Ajuntament

Associacio
de Veins del
Barri Esco-
dines
Auditori
Municipal

Casa de
Cultura

Societat
Recreativa la
Unid
Auditori Mu-
nicipal
Sala Exp. Ca
Don Ventura

Casa de
Cultura

Casa de
Cultura

Societat
Recreativa la
Uni6
Ajuntament
Santa Pau

Casa de
Cultura

Centre de les
Basses

Sala Exp. Ca
Don Ventura

Llar d'avis

Fundacié
MAP

Local de
la Uni6 de
Dones
Sala de
Plens de
I'Ajuntament
Centre Civic
el Carrilet

Casal d'Avis

Moli dels
Frares

Escola Divina
Pastora

Centre de la
Dona

Gandesa

Vinyols i els
Arcs

Palafrugell

Borges del
Camp

Maspuijols

Manresa

Vandellos

Torrebesses

Alforja

Aleixar

Vandellos

Flix

Gironella

Alforja

Aleixar

Santa Pau
Montbrié del
Camp
Cambrils
Flix
Mont-roig del

Camp
Ripoll

Castellvell
del Camp

Flix

Reus

Tivenys

Sant Viceng
dels Horts

Igualada

Sarral

Els drets de les persones
consumidores

L’etiquetatge com a font
d’informaci6

Que he de fer per recla-
mar?

Consum en general

L’etiquetatge com a font
d’'informacié

Prevencié en matéria de
consum

Consum en general

Els drets de les persones
consumidores

Consum en general

Consum en general

L'etiquetatge com a font
d'informacié
Humor sostenible: familia
sostenible, familia respon-
sable

Consells de consum en
general

L’etiquetatge com a font
d’informaci6

L’etiquetatge com a font
d’informacié

Aspectes quotidians del
consum: drets i deures

L’etiquetatge com a font
d’informacié
L’etiquetatge com a font
d’informaci6
El comerg just: xerrada i
degustaci6 de productes
L'etiquetatge com a font
d'informacio
Venda a distancia, crédit
rapid i conceptes basics
de plans de pensions i
contracte d'assegurances

Consum en general

Un grup de consum, una
altra manera de consumir

Consum en general

La gent gran com a per-
sones consumidores

Els serveis de telecomuni-
cacions (teléfon fix, mobil,
Internet)

El consum responsable

Els fraus més freqlients
en consum

Taller d'ocupaci6 aux. a
domicili

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Gent gran

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Fundacié MAP

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

Gent gran

Gent gran

Persones consumidores

Associaci6é de dones

40

22

40

35

21

20

28

40

23

40

25

20

20

25

38

50

36

40

20
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03/06/08  CC del Baix Camp Local de Castellvell L’etiquetatge com a font Persones consumidores 15
la Unié de del Camp d’informacio
Dones
03/06/08 CC de la Ribera CEIP les Rasquera Taller de cuina amb pro- Cicle mitja i superior 27
d'Ebre- Aj. de Eres ductes de comerg just
Rasquera
04/06/08  CC del Baix Camp Societat Aleixar Que sabem dels medica-  Persones consumidores 30
Recreativa la ments? (a carrec de la
Unié Coordinadora d'Usuaris
de la Sanitat - CUS)
13/06/08 CC de Pallars Jussa  Moli de I'Oli Poblade  Familia sostenible, familia ~ Persones consumidores 20
Segur responsable
16/06/08  CC del Baix Camp  Local social Almoster Consum en general Persones consumidores 20
18/06/08  CC del Baix Camp Riudecols Sanitat en cap (CUS) Persones consumidores 40
16/07/08  CC del Baix Camp  Ajuntament Maspujols ~ Que sabem dels medica-  Persones consumidores 36
ments? (CUS)
18/07/08 CC del Priorat Casal dels  Els Guiamets Consum en general Persones consumidores 15
Guiamets
26/09/08 CC del Baix Ebre Casal Aldover La gent gran com a per- Persones consumidores 38
Municipal sones consumidores
21/10/08 CC de I'Alt Emporda  Sala de la Empuriabra-  Aspectes quotidians del Persones consumidores 35
Comunitat va consum: drets i deures
Islamica
06/11/08 CC del Baix Ebre Llar de jubi- Camarles La gent gran com a per- Persones consumidores 14
lats Camar- sones consumidores
les
12/11/08 CC d'Osona Centre Civic Seva Estafes Gent gran 33
Seva
12/11/08 CC Ripolles Fundacié Ripoll Contractes facils, con- Membres de la Fundacié 40
MAP tractes segurs
18/11/08 CC de I'Alt Emporda  Saladela  Empuriabra-  Aspectes quotidians del Persones consumidores 20
Comunitat va consum: drets i deures.
Islamica Segona part
21/11/08 CC del Montsia Casal Amposta Compres i contractacio Persones consumidores 30
d'Amposta per Internet
25/11/08 CC del Baix Ebre CEIP Sant Aldover Foment del consum Estudiants de cicle mitja i 38
Jordi responsable superior de primaria
25/11/08 = CC de I'Alt Penedés Sala de Vilafranca del Drets i deures de les Gent gran 15
Plens del CC Penedes persones consumidores
(11.30)
25/11/08  CC de I'Alt Penedées Sala de Vilafranca del Drets i deures de les Immigrants 4
Plens del CC  Penedes persones consumidores
(19.00)
25/11/08  CC del Baix Ebre CEIP Sant Palils Foment del consum Estudiants de cicle mitja i 15
Roc responsable superior de primaria
25/11/08 CCdela TerraAlta  Ajuntament Gandesa La hipoteca inversa Aux. de treball a domicili 8
de Gandesa
27/11/08 CC del Montsia IES Montsia Amposta Els joves com a consumi-  Estudiants de batxillerat 10
(12.30) dors responsables
27/11/08 CC del Montsia IES Montsia Amposta Els joves com a consumi-  Estudiants de batxillerat 40
(13.30) dors responsables
28/11/08 CC del Baix Ebre CEIP Sant Aldover Foment del consum Estudiants de cicle mitja i 26
Jordi responsable superior de primaria
01/12/08 CC del Baix Ebre  CEIP Riumar Deltebre Foment del consum 5é de primaria 24
responsable
01/12/08 CC del Montsia Centre Cul- Santa Bar-  Els drets de les persones Mestresses de casa 15
tural (19.00) bara consumidores
03/12/08 CC del Baix Ebre ~ CEIP Lloreng  Benifallet Foment del consum Estudiants de cicle mitja i 31
Vallespi i responsable superior de primaria
Vidiella
17/12/08 CC del Montsia El Casal Amposta Els joves com a persones Joves del municipi 5
consumidores: criteris de
consum i consum
responsable
18/12/08 CC del Montsia Casal La Sénia Els drets de les persones Mestresses de casa 12
d'entitats consumidores
(15.00)
19/12/08 CC del Baix Ebre CEIP Alfara Alfara de Foment del consum Estudiants de cicle mitja i 65
de Carles Carles responsable superior de primaria
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19/12/08 CC de I'Alt Urgell  Telecentre Alt  Seu d'Urgell Inspecci6 de productes Persones consumidores 4
Urgell i serveis

- =

7.2.2. Formacio al sector empresarial

Aquesta formacio6 té I'objectiu d’informar els empresaris, comerciants i prestadors de serveis sobre
els requisits de la seva activitat relacionats amb els drets i deures de les persones consumidores i
usuaries per tal d’evitar i prevenir les irregularitats detectades al mercat.

En aquest ambit ens poden sol-licitar, entre d’altres, les xerrades segiients:

¢ Els requisits dels establiments comercials

¢ La llei de garanties

¢ El foment de I'arbitratge de consum

El contingut d’aquestes xerrades pot variar segons el sector al qual s’adrecen.

Durant I'any 2008 s’han fet les xerrades segtients:

Administracio Lloc Tema Destinataris Assistents
col-laboradora

15/01/08 Escola Elisava (UPF) Barcelona Etiquetatge general de productes  Estudiants de postgrau
(alimentacio) d'embalatge

23/01/08 Escola Elisava (UPF) Barcelona Etiquetatge general de productes  Estudiants de postgrau 20

(productes industrials 1) d'embalatge
24/01/08 Policia Local de Lleida Lleida Actuacions en materia de consum Policia local 30
25/01/08 Seu d'Urgell Seu d'Urgell  Promoci6 de la Junta i condicions Comerciants 30

comercials
29/01/08 Ajuntament de les Les Planes Condicions tecniques de venda Comerciants 10
Planes d'Hostoles d'Hostoles

30/01/08 Escola Elisava (UPF) Barcelona Etiquetatge general de productes  Estudiants de postgrau 20

(productes industrials 1) d'embalatge
18/02/08 UB / Grup de recercaen  Barcelona Jornada interdisciplinaria d'estudi Estudiants i llicenciats 120

dret i noves tecnologies sobre dret del consum: 1. Inspecci6 i en dret
disciplina de mercat 2. Resoluci6 de
conflictes
27/02/08 CC del Baix Ebre Tortosa Arbitratge de consum 2008 Estudiants de turisme 9
04/03/08 CC de la Ribera d'Ebre Flix Requisits establiments comercials i Gremis, assoc. de 9
condicions técniques de venda comerciants, etc.
17/04/08 CC de I'Alt Emporda Roses Garanties en la venda de béns de Sector comercial 27
consum
22/05/08 CC del Baix Camp Reus Normativa sobre productes segurs i Policia municipal i 63
alertes- Curs sobre invest. admin. en nacional
inspec. locals
28/05/08 CC del Pallars Jussa i Isona Requisits generals establiments Comerciants 22
ACC comercials, mediacio, arbitratge i ad-

hesié a la Junta Arbitral de Consum
de Catalunya
29/05/08 CC del Baix Emporda Platja d'Aro Requisits generals establiments Comerciants 12
comercials, mediacié, arbitratge i ad-
hesi6 a la Junta Arbitral de Consum
de Catalunya
10/06/08 CC del Bages Manresa Etiquetatge alimentari i altres obliga- Paradistes de mercats 23
cions dels comerciants

18/06/08 Oficina de Consum de Olot Normativa de tallers de reparacio Responsables de tall- 37
la Garrotxa d'automobils ers
18/06/08 CC de la Segarra, Cervera Comerg i consum Comerciants 20

OCIC, ACC, Departa-
ment d'Accié Social

18/06/08 CC del Baix Penedeés Cunit Mediacio, arbitratge i consum Comerciants 12
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30/06/08 CC de I'Alt Emporda Figueres Inf. basica drets i deures comer- Comerciants 15
ciants, mediaci6 i arbitratge de
consum
09/10/08 Conselh Generau Bossost Jornada tecnica sobre els requisits Comerciants 10
d'Aran generals establiments comercials
09/10/08 Conselh Generau Bossost Jornada técnica sobre els requisits Comerciants 20
d'Aran generals establiments comercials
14/10/08 Ajuntament de Molins  Molins de Rei Requisits generals que han de com- Comerciants 38
de Rei plir els establiments
16/10/08 Ajuntament de Molins  Molins de Rei Recomanacions generals als establi- Comerciants 22
de Rei ments sobre tracte amb clients
20/10/08 OCIC Baix Ebre i OMIC Deltebre Foment de l'arbitratge Comerciants 14
Deltebre
21/10/08 Ajuntament de Cerdan-  Cerdanyola Etiquetatge dels productes i prac-  Paradistes de mercats 50
yola del Valles tiques responsables de consum
28/10/08 Ajuntament de Cerdan-  Cerdanyola Etiquetatge dels productes i prac-  Paradistes de mercats 50
yola del Valles tiques responsables de consum
10/11/08 Ajuntament de Caldes Caldesde  Adhesi6 a la Junta Arbitral de Con- Comerciants 20
de Montbui Montbui sum de Catalunya
14/11/08 CC del Pallars Jussa i Tremp L'adhesi6 a la Junta Arbitral de Con- Comerciants 10
ACC sum de Catalunya
19/11/08 CC d'Osona Seva Estafes a comergos i consum en Comerciants 6
general
20/11/08 CC de la Garrotxa Olot Comerciants i persones consumi- Comerciants 39
dores: obligats a entendre'ns
20/11/08 CC de la Segarra i Aj. Guissona Punts importants Nou Reial decret Comerciants 35
de Guissona que afecta comerciants i empresaris
27/11/08 Cus Lleida Taller sobre aplicaci6 de la norma- Farmaceutics 70

tiva, etiquetatge i marcatge de preus
parafarmacia

04/12/08 CC del Montsia Sant Carles L'adhesi6 a la Junta Arbitral de Con- Comerciants 12
de la Rapita sum de Catalunya
09/12/08 CC de la Terra Alta Batea Régim de garanties dels productes i  Associaci6 de Comer- 5
arbitratge de consum ciants
11/12/08 CC del Baix Emporda  Torroella de Com gestionar una queixa? Comerciants 1
Montgri
17/12/08 CC de la Ribera d'Ebre  Moéra d'Ebre  Régim de garanties dels productes i  Uni6 de Comerciants 15

arbitratge de consum
Totals 36 961
sessions

A continuacié es mostra un grafic amb el resum del nombre de xerrades que s’han organitzat du-
rant I'any 2007 i 2008, dirigides a les persones consumidores i als comerciants, i el nombre de per-
sones que hi han assistit, segons dades dels organismes col-laboradors.

SESSIONS ORGANITZADES 2007-2008
80

74
70
60
50
40
30

20

m 2007
2008

Persones consumidores Comerciants
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Educacioé. L’Escola del Consum de Catalunya

8.1. L’Escola del Consum de Catalunya

L’Escola del Consum de Catalunya (d’ara endavant 'Escola) és un espai destinat a la formacié per-
manent dels joves de Catalunya. La funci6 principal és oferir als escolars i als professors un espai
de trobada, on, mitjangant activitats lidiques, coneguin els seus drets i deures a I'hora de consumir.

La realitzacié dels tallers de consum la du a terme un equip educatiu amb amplis coneixements de
didactica i consum a través d’un contracte de serveis amb la Universitat Autbnoma de Barcelona.

D’altra banda, ’Escola també vol donar eines als professors perqué puguin seguir desenvolupant
'educacié en consum com a eix transversal a les seves escoles.

L’Escola té la seu permanent a Barcelona, a les dependéncies de I’Agéncia Catalana del Consum
(ACC) i també disposa d’una seu territorial itinerant. Es tracta d’una iniciativa que aposta per I'equitat
territorial i que ha creat un mecanisme que permet a I'alumnat d’arreu de Catalunya rebre formacid

en temes de consum.

Durant el curs escolar 2007-2008 un equip d’educadors ha dut a terme els serveis de I’Escola a:

Poblacio Comarca Dates

Lleida Segria 01/10/07-16/11/07
Sort Pallars Sobira 19/11/07-30/11/07
Igualada Anoia 03/12/07-14/12-07
Igualada Anoia 08/01/08-18/01/08
Girona Gironés 21/01/08-29/02/08
Santa Coloma de Farners  Selva 03/03/08-14/03/08
Tarragona Tarragones 25/03/08-30/04/08
Moéra d’Ebre Ribera d’Ebre 05/05/08-16/05/08
Gandesa Terra Alta 19/05/08-30/05/08
Amposta Montsia 02/06/08-12/06/08

DISTRIBUCIO TERRITORIAL DE L’ECC

1 Pallars Jussa
2 Segria

3 Terra Alta

4 Ribera d’Ebre
5 Montsia

6 Tarragonés

7 Anoia

8 Selva

9 Gironés

Seu Central
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Durant el curs 2007-2008, cal destacar I'ampliaci6 de I'oferta de tallers de I'educacié del consum per
als escolars d’educacié primaria. S’han dissenyat tres nous tallers, un per cicle:

Em compres un somrivre!

prevealiEl

Cicle inicial: “Nyam, nyam... Qué hi ha per berenar? El berenar, I'alimentacié i el consum”. Qué hi
ha avui per berenar? Puc berenar sempre pa amb xocolata? Un tros de pastis és un bon berenar?
Nyam, nyam,... a quin ritme es mou el meu berenar?

El taller proposa reflexionar sobre el moment de comprar el berenar, els criteris de tria i els proces-
sos i les actituds propies de I'accié de comprar.

Cicle mitja: “A qué juguem? Reflexionar sobre I'Us de la joguina a partir dels regals”. Necessito
joguines per jugar? Una capsa de cartré pot ser un objecte de joc? A quants jocs puc jugar amb una
pilota? Com utilitzo la joguina?

El taller reflexiona sobre la diversitat d’oferta de joguines i el seu valor social. Déna eines a I'alumnat
per entendre que jugar implica prendre decisions sobre I'adquisicio i I'Gs de les joguines.

Cicle superior: “Em compres un somriure? Els productes i les emocions”. Podem consumir un quilo-
gram de felicitat? | un paquet de records? Puc comprar un somriure? Qué es pot consumir i qué no?

El taller pretén analitzar qué es pot comprar segons els criteris legals que defineixen la persona com
a consumidora amb uns drets i uns deures concrets. També es tracta la compra de productes as-
sociada al consum d’emocions i valors socials.

Educacié secundaria

També per a educacié secundaria s’ha elaborat un nou taller global:
“Es dissabte, qué fem? La gestié de I'oci i el seu pressupost”

A I'hora de planificar una tarda cal prendre decisions com: amb qui
es vol passar I'estona, quina activitat es vol fer, de quant de temps
es disposa, quants diners es destinen a I'activitat...

Aquest taller tracta de la presa de decisions en la gestié de I'oci

centrant-se en el consum de serveis (discoteques, cinemes, salons
recreatius, etc.).

Generalitat N Lt g
de Catalunya 33




MEMORIA 2008

’c agéncia catalana 8. Educacié. L'Escola del Consum de Catalunya
del consum

Com es pot apreciar en el titol dels tallers, la filosofia de I’'Escola continua sent el plantejament
d’interrogants que ajudin a la reflexié per arribar a un consum critic, actiu i responsable.

8.2. Oferta educativa
Els destinataris de I’Escola sén els alumnes de:

¢ Educacio primaria

¢ Educacio secundaria

¢ Batxillerat i cicles formatius

¢ Formacid inicial de magisteri

e Educacio especial

e Educacio en el temps del lleure

Durant el curs 2007-2008 es fa ver I'oferta educativa segiient:
e Educacié primaria: tallers globals

. Veig, veig... de quin color és?

. Nyam, nyam... Qué hi ha per berenar?
Em faig gran?

A qué juguem?

. Qué fem aquesta tarda?

. Em compres un somriure?

oOv A LN =

e Educacié secundaria, batxillerat i cicles formatius: tallers globals

1. Qué em poso aquest mati? La roba i els criteris de compra
2. Em sento bé? Els estils de vida saludables

3. gani com gdm :p)? L'Us de les noves tecnologies

4. Es dissabte, qué fem? La gesti6 de I'oci i el seu pressupost

e Educacié secundaria, batxillerat i cicles formatius. Tallers especifics:

. Anem de compres? La compra de roba i tecnologia (botiga)

. On tinc els meus diners? Estalvi i despesa (diners)

. Ho puc trobar a la xarxa? Comerg electronic i navegacié segura (Internet)

. Com sé qué compro? Letiquetatge dels productes alimentaris (mercat)

. Quines regles té el consum? Drets i deures en el mén del consum (resolucié de conflictes)
Em serveixen els serveis? Contractacié i Us (serveis)

. Missatges o missatgers? La publicitat a la vida quotidiana (publicitat)

L'aigua esta sempre en equilibri? Consum sostenible

La xocolata és dolga per a tothom? Consum solidari

TTQ@ "0 00T

¢ Educacié especial. Taller global

1. Qué em poso aquest mati? La roba i els criteris a I’hora d’escollir-la

e Educacio especial: tallers especifics

1. A casa, on es troba I'accident? (seguretat a la llar)
2. Com sé qué compro? El procés de compra dels aliments (mercat)
3. Em serveixen els serveis? Contractacio i Us (serveis)

I|||h Generalitat 4. Missatges o missatgers? La publicitat i els suports publicitaris (publicitat)
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8.3. Participacio

Durant el curs 2007-2008, 16.075 alumnes han participat en els tallers oferts per I’Escola:

ALUMNES ASSISTENTS PER MESOS. CURS 2007-2008

2392 o466 (Total: 16.075)

2178
2.078
1.713
1.675
1.384 1.301
988
FEB GEN

MAIG NOV  ABR MAR OCT DES JUN

TOTAL ASSISTENTS PER ESCOLA. CURS 2007-2008

5.058
4.025 3.896
2.452

= 1 Total alumnes BCN-EP 07-08

= 2 Total alumnes TER-EP 07-08
= 3 Total alumnes BCN-ESO 07-08
4 Total alumnes TER-ESO 07-08

380 " 5 Total assistents seminaris
138 126 6 Total alumnes BCN-EE 07-08
- 7 Total alumnes TER-EE 07-08
1 2 3 4 5 6 7

PERCENTATGE D’ALUMNES ASSISTENTS. CURS 2007-2008

106
99 99

100
95
86
60
= 1 Segria
= 2 Pallars Sobira
= 3 Anoia
= 4 Gironés
“5La Selva
6 Tarragonés
7 Ribera d’Ebre
8 Terra Alta
9 Montsia
3 4 5 6

7 8 9

91

73
1 2
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ALUMNES QUE HAN FET ELS TALLERS. CURS 2007-2008

(Total 16.075)
10.000 9472
8.000
6.000
= 1 Segria
= 2 Pallars Sobira
4.000 = 3 Anoia
= 4 Gironés
" 5La Selva
6 Tarragonés
2.000 | 1455 127 7 Ribera d’Ebre
782
415 -772 . 483 463 498 464 5 ma fla
0 | . = 10 Barcelonés
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En resum les xifres son les seglients:

2007 - 2008
Eduacio Eduacio Eduacio Eduacio
ESO especial ESO especial primaria primaria  Seminaris
Barcelona Barcelona territori territori territori  Barcelona Barcelona
Setembre 0 0 0 0 0 0 0 0
Octubre 484 0 425 0 475 0 0 1.384
Novembre 547 0 307 5 658 661 0 2.178
Desembre 330 0 24 0 367 500 80 1.301
Gener 345 32 344 0 382 610 0 1.713
Febrer 437 14 502 0 424 915 100 2.392
Marg 407 45 286 0 342 565 30 1.675
Abril 513 30 243 96 298 898 0 2.078
Maig 429 17 321 0 640 909 50 2.366
Juny 404 0 0 25 439 0 0 868
Juliol 0 0 0 0 0 0 120 120
Total 3.896 138 2.452 126 4.025 5.058 380 16.075

Pel que fa als tallers escollits, les xifres son les segtients:

NOMBRE DE TALLERS PER NIVELL EDUCATIU. CURS 2007-2008

500
455
400
300
200
100
14
I
Educaci6 primaria Educaci6 secundaria Educaci6 especial
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TALLERS D’EDUCACIO PRIMARIA. CURS 2007-2008

100 95
88

80 73

60

40 % 36 37
= 1 Veig, veig... De quin color és?
= 2 Em faig gran?
= 3 Que fem aquesta tarda?

20 " 4 Em compres un somriure?
“ 5Aque juguem?

6 Nyam, nyam... Qué hi ha per berenar?
N __=hN =N =& & =& 7 Racons
1 2 3 4 5 6 7

TALLERS D’EDUCACIO SECUNDARIA. CURS 2007-2008
120

100

109

77 = 1 Resolucié de conflictes
. = 2 Qué em poso aquest mati?
= 3 Publicitat
1 4 Sostenible
50 5 Solidari
6 Serveis
38 7 Em sento bé?
8 Internet
22 oy 9 Mercat
17 1413 1 ¥ 10 Botiga
8 s ¥ 11 Qan i com qdm?
Blme o
" 13 Es dissabte, qué fem?

1 2 3 4 5 6 9 10 11 12 13

TALLERS D’EDUCACIO ESPECIAL. CURS 2007-2008

5 5
5
4
4 I
1
1 2 3
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N

= 1 Qué em poso aquest mati (EE)?
m 2 Serveis i publicitat
= 3 Seguretat a la llar i mercat
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Evolucié del nombre d’alumnes que han assistit a ’Escola del Consum de Catalunya

EVOLUCIO DEL NOMBRE D'ALUMNES DES DE LA CREACIO DE L'ECC.
CURS 2007-2008 (Total: 43.147)

20.000

16.075

15.101

15.000

10.000

5.000

1.449

2003-2004 2004-2005 2005-2006 2006-2007 2007-2008

Segons es pot apreciar en aquest grafic, el nombre total d’alumnes catalans que han assistit a
’Escola des de la seva creaci6 (43.147), ha anat creixent geométricament, és a dir, cada curs s’han
anat doblant les dades.

8.4. Xerrades d’educacio en consum per a associacions de mares i pares d’alumnes (AMPA)

Les xerrades ofertes a les AMPA han estat les segtients:

a. Compra-m’ho!

El repte d’aprendre a consumir: es reflexiona al voltant del fenomen del consum, i a partir del debat
s’exploren vies per orientar I'educacié del consum dels nostres fills.

b. Jugar o consumir jocs?

En aquestes xerrades es parteix d’'un fenomen de consum com les joguines, i a partir del debat
s’exploren vies per orientar I'educacié del consum dels nostres fills.

Les xerrades construeixen un espai de dialeg i una oportunitat per reflexionar a I'entorn de qlies-
tions com: Sempre necessitem joguines per jugar? Hi ha jocs que s’avorreixen al cap d’uns dies i
jocs que duren sempre? Quines competéncies desenvolupa en els meus fills un joc de construccio
o una botigueta? Com sé que compro una joguina segura i adequada als meus fills?

c. Histories o anuncis?

Conviure amb els mitjans de comunicaci6 i la publicitat.
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En aquestes xerrades es parteix d’'un fenomen de consum quotidia com la publicitat i els mitjans de
comunicacio, i a partir del debat s’exploren vies per orientar 'educacié del consum dels nostres fills.

Les xerrades construeixen un espai de dialeg i una oportunitat per reflexionar entorn a qtiestions
com: Podem anar de I'escola a casa sense veure cap anunci publicitari? Passen els mateixos anun-
cis a les 5 de la tarda que a les 9 de la nit? Una, dues o tres hores de televisié al dia? Tot s’hi val a
I’hora de fer publicitat?

Durant el curs escolar 2007-2008 s’han fet 16 xerrades a les AMPA en 13 municipis diferents:

Sol-licitant Poblacio Data Tema

AMPA CEIP FREDERIC GODAS Lleida 06/11/07 Compra-m’ho
AMPA CEIP JOC DE LABOLA Lleida 14/11/07 Compra-m’ho
AMPA IES SANTIAGO SOBREQUES Girona 30/01/07 Compra-m’ho
AMPA CEIP OCTAVIO PAZ Barcelona 25/02/08 Compra-m’ho
AMPA COL-LEGI DR. SOBREQUES Bescano 28/02/08 Histories o anuncis?
AMPA CEIP RIUDELLOTS Riudellots de la Selva 04/03/08 Compra-m’ho
AMPA CEIP EL BRUC Riells i Viabrea 11/03/08 Histories o anuncis?
AMPA [ES ZONA EDUCATIVA D’ANGLES-GIRONA Anglés 12/03/08 Compra-m’ho
AMPA |IES FRANCISCO DE GOYA Barcelona 17/04/08 Compra-m’ho
AMPA CEIP LES ERES Rasquera 06/05/08 Compra-m’ho
AMPA CEIP SANT JORDI Macanet de la Selva 08/05/08 Histories o anuncis?
AMPA LA PALMERA Barcelona 22/05/08 Compra-m’ho
AMPA CEIP SANT BLAI Bot 22/05/08 Compra-m’ho
AMPA CEIP JOAN BAPTISTA SERRA Alcanar 02/06/08 Histories o anuncis?
AMPA CEIP RAMON | CAJAL Ulldecona 10/06/08 Compra-m’ho
AMPA LLEBETX Vilanova i la Geltru 11/06/08 Jugar o consumir jocs?

8.5. Participacio en el Salé de la Infancia de Barcelona

L’Escola ha participat, una vegada més, en el Sal6 de la Infancia, que ha tingut lloc al recinte firal
de Montjuic de Barcelona del dia 27 de desembre de 2007 al dia 4 de gener de 2008, amb el taller
“Consumir a ritme de familia”.

Aquesta activitat consisteix en la simulacié de les consideracions que les families han de prendre
quan tenen un dia d’oci i han de decidir que faran, i com aquesta decisio es pot veure condicionada
pels diners i per I'atzar, a banda del desig de fer aquesta o aquella altra activitat, tot aix6 atenent
'edat dels visitants, que oscil-lava entre els 6 i els 10 anys, els quals a més a més han d’anar acom-
panyats dels adults com a unitat familiar.

Aquest espai s’ha complementat amb una ludoteca pensada per al més petits de la familia, entre 3
i 5 anys, amb trencaclosques, libres, etc.

Les dades de qué disposem de I'estand del Salé de la Infancia sén les seglients:
Visitants del Sal6é que han passat per 'estand de 'Escola:  5.000 (aprox.)
Assistents als tallers de I'’estand de I’Escola:

Nens i nenes 2.900 (aprox.)
Ludoteca 600 (aprox.)
Pares/mares i altres familiars entre 1.500 i 2.000.
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8.6. Difusio
Participacio en trobades i seminaris

Paral-lelament, i per donar a conéixer I'Escola, s’ha participat en 13 trobades i seminaris amb el mén
educatiu i del consum, tant d’ambit estatal com europeu.

Xarxa d’Educacié del Consumidor

L'ACC a través de I’Escola, juntament amb altres comunitats autdnomes, ha col-laborat el nimero
10 de la revista de la Xarxa d’Educaci6 del Consumidor.

AR

CATALUNYR

hata ¢ 15 DISSABTE.
} QUE FEM?
3 UN THLLER SOEAE

LR GESTIODE L'DCI

FRFT
[ FON ERRCADOR B

S

8.7. Recerca

L’Escola també és un centre d’estudis de I'educacié del consum. L'objectiu és doble; d’'una banda,
coneixer els habits i les caracteristiques com a grup dels joves catalans i, de I'altra, obtenir dades
que ens permetin dissenyar els tallers de manera que substanciin les necessitats educatives de-
tectades durant la investigacio.

L'any 2008 s’han presentat les conclusions de I'estudi “Els joves i els diners. Estudi de la gestio
dels recursos economics dels joves de Catalunya”. Es tracta d’un estudi descriptiu sobre la gesti6é
dels recursos economics per part dels joves de Catalunya, que pren com a eixos fonamentals la
disponibilitat de diners que tenen els joves i com se’ls gasten.

8.8. Concurs escolar sobre consum responsable

Durant el curs 2007-2008, s’ha convocat la 3a edicié del concurs escolar “Consum responsable:
Un dia en la vida de...”, organitzat pel Ministeri de Sanitat i Consum, per mitja de I'Institut Nacional
de Consum, juntament amb els organismes de consum de diferents comunitats autonomes, en el
nostre cas I’Agéncia Catalana del Consum, que és I'drgan encarregat de fomentar i gestionar la
participacio dels joves catalans.
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El concurs té per finalitat, d’una banda, sensibilitzar els escolars catalans de la importancia que les
seves decisions de consum comporten per a si mateixos, el medi ambient i el seu entorn social i aixi
fomentar I'adopcié d’habits de consum critics, sostenibles i solidaris i, de I’altra, aconseguir implicar
el professorat i ’'alumnat dels centres educatius de Catalunya en la importancia de I’educacio6 en el
consum responsable.

Prop de 650 estudiants catalans d’educacié primaria i secundaria, juntament amb uns 130 profes-
sors, s’han inscrit per participar en la 2a edicié d’aquest concurs escolar. D’aquests, aproximada-
ment un 20% han superat satisfactoriament les escenes del joc en linia Consumépolis, fet que els
ha possibilitat la participacié en la fase autonomica, és a dir, en I’elaboracié de la revista.

La caracteristica més important respecte a la distribucio territorial dels premis atorgats que cal
destacar és que els equips guanyadors es troben repartits per tot el territori catala: Premia de Mar,
Hostalric, Barcelona, Figueres, Matar6 i Torell6.

Els guanyadors del primer premi a Catalunya han estat:

A. Categoria: Cicle superior d’educacié primaria: Grup: BOYS AND GIRLS, de I'Escola M. Angels
Anglada de Figueres.

B. Categoria: 1r cicle d’educacié secundaria obligatoria: Grup: LIMIT 14 DIES;, de I'lES Miquel
Biada de Matar6. Aquest equip també ha estat el guanyador del concurs estatal en aquesta
categoria.

C. Categoria: 2n cicle d’educacié secundaria obligatoria: Grup A & M’s, de I’Escola Josep Tous
de Barcelona

El director de I’ACC, Jordi Anguera, juntament amb els equips guanyadors:
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8.9. Altres activitats educatives

Durant ’'any 2008 s’han dut a terme altres activitats educatives en els centres escolars, fruit dels
convenis que té signats ’ACC amb diferents consells comarcals:

Consell comarcal Lloc Data Activitat
Alt Emporda CEIP LLERS  09/04/08 Xerrada “L’alimentacié en I'etapa escolar”
Baix Camp IES RAMON BERENGUER  13/03/08 Joc dels “Serveis”
Baix Ebre CEIP LES ERES  03/06/08 Conferencia-taller “Cuina amb productes de comerg just”
Montsia IES MONTSIA  17/03/08 Xerrada “Els drets de les persones com a consumidors i usuaris”
Montsia IES MONTSIA  18/03/08 Xerrada “L’acte de consum al nostre dia a dia”
Garrotxa AULA DE FAMILIA  24/04/08 Xerrada “No sé jugar”
Bergueda CEIP SANT SALVADOR  07/04/08 Taller “LES TRES R (reduir, reutilitzar i reciclar)”
Bergueda CEIP SANTAEULALIA  08/04/08 Taller “LES TRES R (reduir, reutilitzar i reciclar)”
Bergueda CEIP SANTA MARIA D'AVIA 14/04/08 Taller “LES TRES R (reduir, reutilitzar i reciclar)”
Bergueda CEIP GALCERAN DE PINOS  16/04/08 Taller “LES TRES R (reduir, reutilitzar i reciclar)”
Bergueda ANUNCIATA GIRONELLA  17/04/08 Taller “LES TRES R (reduir, reutilitzar i reciclar)”
Bergueda ANUNCIATA PUIG-REIG ~ 22/04/08 Taller “LES TRES R (reduir, reutilitzar i reciclar)”
Bergueda CEIP ALFRED MATA  24/04/08 Taller “LES TRES R (reduir, reutilitzar i reciclar)”
Bergueda CEIP GIRONELLA 03/06/08 Taller “LES TRES R (reduir, reutilitzar i reciclar)”
Bergueda CEIP PEDRAFORCA  06/06/08 Taller “LES TRES R (reduir, reutilitzar i reciclar)”
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9. Mediacio i arbitratge

9.1. Introduccioé

La Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC), organisme administratiu adscrit a ’Agéncia Catalana
del Consum (ACC), gestiona les reclamacions que plantegen els ciutadans arreu de Catalunya quan se
senten perjudicats a conseqiiéncia de la compra d’un producte o de la prestacié d’un servei.

La JACC va comencar la seva activitat al final del 1993, i ha rebut des d’aleshores 73.126 reclamacions,
19.003 de les quals s’han solucionat per mediacio, i s’han emés un total de 15.392 laudes (senténcies
arbitrals). La resta s’han arxivat per causes diverses ('empresa no ha acceptat I'arbitratge, no poden ser
objecte d’arbitratge de consum, desistiment del reclamant, algunes estan en tramit, etc.).

La tramitacié d’aquestes reclamacions es fa a través de dos procediments de resolucié de con-
flictes.

Mediacio

Es un procediment rapid, voluntari, senzill i gratuit, a través del qual es poden solucionar les contro-
versies entre les empreses i els seus clients.

La caracteristica principal d’aquest procediment és que la solucié no és imposada per cap tribunal,
ja que la troben les mateixes parts implicades amb I'ajuda d’un expert en técniques de tractament
de conflictes, que els ajuda a apropar les posicions fins a trobar la més adient per als seus interes-
sos. Les parts queden obligades per I'acord que han pres i per un contracte.

Arbitratge

Es un procediment extrajudicial de solucié de reclamacions en I'ambit de consum que es caracte-
ritza per ser voluntari, agil i gratuit. El procediment neix quan les parts enfrontades, en no posar-se
d’acord en la solucié6 més adequada, tot i les actuacions de mediacié dutes a terme, decideixen
posar en mans d’un tribunal arbitral la seva controvérsia, i es comprometen a complir la resolucio
que aquest dicti. La resolucié que emet aquest organ arbitral s’Tanomena laude.

La llei diu que alld que resolgui I’0rgan arbitral té valor de cosa jutjada, és a dir, té els mateixos
efectes que una senténcia judicial i, per tant, és executable.

Destaca I’any 2008 un important canvi normatiu en la regulacioé de I'arbitratge de consum. Aixi, amb
data 25 de febrer de 2008 s’ha publicat el Reial decret 213/2008, de 15 de febrer, pel qual es regula
el sistema arbitral de consum, el qual deroga I’anterior Reial decret 636/1993.

Aquest Reial decret adequa el nou marc normatiu a la Llei 60/2003, de 23 de desembre, d’arbitratge,
i introdueix canvis importants en el procediment arbitral. Entre altres novetats, introdueix la possibi-
litat de I’0rgan arbitral unipersonal, determina el paper de la mediacié dins del procediment arbitral
i regula I'arbitratge electronic i I'arbitratge de consum col-lectiu.

Reclamacions presentades

Durant I'any 2008 s’han presentat 10.706 reclamacions, la qual cosa representa un increment del
7,93% amb relacioé a I'any 2007, en qué se’n van presentar 9.919.
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Un 64% de les reclamacions les han presentades directament les persones consumidores a I’ACC,
un 33% procedeixen d’oficines comarcals o municipals d’informacio a les persones consumidores,
i un 3% s’han dirigit des d’associacions de persones consumidores.

Les reclamacions presentades per les persones consumidores a ’ACC es distribueixen territorial-
ment de la manera segtent:

RECLAMACIONS PRESENTADES L’ANY 2008 PEL
DOMICILI DE LES PERSONES CONSUMIDORES

7.809

8.000

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000 1.394 = 1 Barcelona
= 2 Tarragona

1.000 774 587 = 3 Girona
" 5 Terres d’Ebre

2 3 4

5

Demarcacio6 territorial Nombre de reclamacions

Barcelona 7.809
Tarragona 1.394
Girona 774
Lleida 587
Terres de I'Ebre 142
Total Catalunya 10.706
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Amb relacié a les reclamacions rebudes I'any 2008, s’ha de fer constar que durant aquest any no hi
hagut cap fet puntual que faci incrementar el nombre de reclamacions, com va passar el 2007, pero

tot i aixi hi ha hagut un augment d’un 7,93%.

Reclamacions rebudes el 2008 per sectors

Sector

Transport aeri de passatgers
Telefonia mobil

Telefonia fixa

Internet

Serveis comercials diversos
Altres

Electrodomestics (compra)
Ageéncies de viatges

Vehicles de compra

Llum

Informatica de compra
Habitatge de compra

Aparells electronics (compra)
Mobles

Tallers de reparacié de vehicles
Textil

Hoteleria

Habitatges (reparacions)
Serveis financers

Espectacles

Gas

Venda per Internet

Serveis técnics de reparacio d'electrodomestics
Assegurances

Ensenyament

Transport ferroviari

Lloguer de vehicles

Serveis d'instal-lacio, reparacio i manteniment de calderes de calefaccio
Instal-lacions de gas i revisions de gas
Tintoreries

Restaurants

Gasolineres

Perruqueries, tractaments de bellesa, bronzejat
Aigua

Parquings

Bars

SMS

Transport de mercaderies
Transport maritim

Serveis de correus

Animals (compra)

Total:

Total %
1.612 15,06
1.469 13,72
1.101 10,28

581 5,43
453 4,23
421 3,93
358 3,34
350 3,27
345 3,22
258 2,41
254 2.8
240 2,24
236 2,20
216 2,02
211 1,97
204 1,91
194 1,81
191 1,78
180 1,68
153 1,43
151 1,41
132 1,23
127 1,19
116 1,08
115 1,07
103 0,96
103 0,96
95 0,89
92 0,86
89 0,83
83 0,78
73 0,68
71 0,66
69 0,64
65 0,61
49 0,46
37 0,35
35 0,33
89 0,31
22 0,21
19 0,18
10.706 100,00

Telefonia i Internet concentren el 29,8% de les reclamacions. El segon sector en nombre de recla-
macions és el transport aeri, que té un increment espectacular amb relacié als anys anteriors.
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9.2. Mediacio

Durant I'any 2008 s’han resolt 2.342 casos a través de la mediacié. Els sectors en els quals s’han
resolt més reclamacions per mediacio han estat els de telefonia (operadors de telefonia mobil i fixa),
transport aeri i energia eléctrica, seguida d’Internet (proveidors), electrodomeéstics (compra i repara-
cié), informatica, mobles, serveis financers i venda per Internet.

S’ha de fer constar la petita baixada respecte de ’'any 2007 (2.603) dels acords assolits mitjangant lame-
diacié. D’'una banda, hi ha una baixada d’un 7,48% dels acords per mediacio en el sector d’operadors de
telefonia (fixa i mobil). Aquest fet és degut principalment a dues causes, entre d’altres:

¢ Augment de les reclamacions a causa de trucades a nimeros 905, que dificilment es pot re-
soldre mitjangant una mediaci6 i, en tractar-se principalment d’empreses adherides, s’acaben
resolent mitjangant un arbitratge de consum.

e Cada cop més les persones consumidores inclouen en la seva peticié una indemnitzacié
per danys i perjudicis. Normalment el fet que ha originat la reclamacié queda resolt mitjancant
la mediacio, perod, en quedar pendent la indemnitzacié sol-licitada i en tractar-se d’empreses
adherides, acaba passant a arbitratge.

En la resta de sectors, també s’han incrementat les peticions per indemnitzacié de danys i perju-
dicis, fet que provoca que en molts casos la reclamacié principal quedi resolta, perd com que la
indemnitzacié no és atesa, el reclamant no queda conforme. Per tant, en cas que ’empresa estigui
adherida, continua el procediment arbitral i, si no ho esta, s’ha d’arxivar la reclamacié.

També cal destacar el lleuger increment assolit en els acords per mediacié en el sector del transport
aeri i en el dels serveis financers pel que fa a reclamacions per serveis no sol-licitats.

Les reclamacions resoltes per mediacié corresponen als sectors seglients:

Sector Total %
Telefonia fixa 349 14,90
Telefonia mobil 296 12,64
Transport aeri de passatgers 194 8,28
Internet 179 7,64
Llum 179 7,64
Aparells electronics (compra) 140 5,98
Electrodomeéstics (compra) 123 5,25
Serveis comercials diversos 118 5,04
Generalitat Informatica (compra) 75 3,20
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Serveis tecnics de reparacio d'electrodomestics 68 2,90
Altres 66 2,82
Serveis financers 62 2,65
Mobles 52 2,22
Gas 46 1,96
Ageéncies de viatges 45 1,92
Tallers de reparacio de vehicles 36 1,54
Vehicles (compra) 33 1,41
Assegurances 28 1,20
Habitatge (reparacions) 25 1,07
Habitatge (compra) 22 0,94
Serveis d'instal-lacio, reparacié i manteniment de calderes de calefaccio 22 0,94
Transport de mercaderies 21 0,90
Transport ferroviari 18 0,77
SMS 17 0,73
Hoteleria 15 0,64
Instal-lacions de gas i revisions de gas 15 0,64
Textil 15 0,64
Gasolineres 14 0,60
Aigua 13 0,56
Espectacles 13 0,56
Venda per Internet 10 0,43
Ensenyament 8 0,34
Tintoreries 7 0,30
Parquings 6 0,26
Restaurants 6 0,26
Transport maritim 3 0,13
Animals (compra) 2 0,09
Serveis de correus 1 0,04
Total: 2.342 100,00

14,9%

12,64% '
Internet

8,28% " Aparells electronics (compra)

[ Telefonia fixa

[ Telefonia mobil

[ Transport aeri passatgers
4291% [ Lum

Altres
7,64%
7,64%  5:98%

Segons la unitat on s’han tramitat les reclamacions, els casos resolts per mediaci6 es distribueixen
de la manera seglent:

1.500 1.401
1.200
900

600 441

= 1 Barcelona

240 = 2 Terres de I'Ebre
300 3 Lleida
32 4 Girona
0 — 5 Tarragona
1 2 4 5
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9.3. Arbitratge

Laudes
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Aquest any, la JACC ha emeés 867 laudes, que tenen la seglient distribucié territorial:

Ambit territorial Nombre de laudes

Barcelona 510
Girona 87
Tarragona 79
Baix Camp 66
Terres de I'Ebre 49
Lleida 4
Baix Emporda 22
Bages 4
Garrotxa 6
Alt Emporda 3
Total: 867

En les vistes arbitrals, se segueix utilitzant el sistema de videoconferéncia per tal d’evitar que la
persona consumidora o I'empresa s’hagin de desplacar a un servei territorial en concret, i s’apropa
el col-legi arbitral a través dels consells comarcals amb conveni de delegacié de competéncies que
disposen d’aquests equips. Concretament, el 2008 s’han celebrat vistes per videoconferéncia amb
el Baix Emporda, el Baix Camp, Osona, el Bages i el Bergueda.

L'aplicacié del sistema de videoconferéncia en les vistes arbitrals permet la comunicacié a temps
real entre les parts i els membres de I’6rgan arbitral situats a localitats diferents. La tecnologia con-
tribueix a una millor implantacié de I'arbitratge en la resolucié de conflictes en matéria de consum i
facilita, d’'una banda, I'accés de les persones consumidores i, de I'altra, ’'adhesié de les empreses
a l'arbitratge.

Tipus de Laude I'any 2008
Pel que fa al tipus de laudes, 848 s’han dictat per unanimitat dels tres arbitres que integren I'6rgan

arbitral, 12, per majoria dels vots emesos pels arbitres, i 7 han estat conciliatoris, és a dir, que les
parts han arribat a un acord davant de I'organ arbitral, el qual s’ha fet constar en un laude.
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Per tant, cal tenir en compte que el 98% del total dels laudes emesos per la JACC han estat dictats
per acord unanime dels tres arbitres que formen els organs arbitrals.

0.81% 0,93%

’ Conciliatori
[ Majoria
[/ Unanimitat

97,79%

Del total de laudes dictats, 676 han estimat de manera total o parcial la peticié de la persona con-
sumidora i 229, ’han desestimada

28,41% ) ’
- Estimades totalment o parcialment

Desestimades

71,59%

Pel que fa als sectors empresarials, cal remarcar que el nombre més important de laudes que s’han
dictat pertanyen al sector de la telefonia, principalment mobil i, en segon terme, fixa. Segueixen els
laudes dictats amb relacio al sector téxtil, Internet i tintoreries.

LAUDES EMESOS L’ANY 2008 DISTRIBUITS PER SECTORS

Sector Total

Telefonia mobil 329
Internet 68
Telefonia fixa 64
Tintoreries 54
Transport ferroviari 45
Gas 32
Instal-lacions de gas i revisions de gas 29
SMS 24
Tallers de reparacié de vehicles 21
Mobles 20
Aparells electronics (compra) 18
Venda per Internet 18
Informatica (compra) 17
Altres 14
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Ensenyament 13
Habitatge (compra) 13
Serveis comercials diversos 8
Electrodoméstics (compra) 11
Habitatge (reparacions) 11
Aigua 10
Vehicles (compra) 9
Llum 8
Agencies de viatges 7
Serveis técnics de reparacié d'electrodomeéstics 4
Gasolineres B
Textil 3
Serveis d'instal-lacid, reparacié i manteniment de calderes de calefaccié 2
Transport aeri de passatgers 2
Animals (compra) 1
Assegurances 1
Parquings 1
Restaurants 1
Serveis financers 1
Total 867
- Telefonia mobil
31,72% [T Internet
37,95% o
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Transport ferroviari
3,69% Gas
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Impugnacié de laudes

Només el 0,56% dels laudes emesos des de la creacié de la JACC I'any 1993 han estat objecte
d’accio6 d’anul-lacié davant de les audiéncies provincials.

Aixi, des de I'any 1993, els recursos d’anul-lacié presentats han estat 76, sobre 15.392 laudes dic-
tats, 39 dels quals han estat confirmatoris del laude, 21 han anul-lat el laude i encara en resten 16
pendents de resolucié. Aquesta minima incidéncia en la interposicié de recursos contra els laudes
és el reflex que la JACC ha aplicat el procediment arbitral amb un gran rigor i amb un respecte total

[| Generalitat a les ofertes publiques d’adhesio.
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Adhesions a través de la JACC

Al llarg de I'any 2008, 491 empreses i professionals s’han adherit al sistema arbitral de consum a
través de la JACC, que representen 608 establiments comercials adherits. Aixi a 31 de desembre
de 2008 el total d’empreses i professionals adherits era de 4.521 (amb un increment net de 508
establiments).

Al 2008 s’ha produit I'adhesi6 a la JACC de dues importants empreses que presten serveis de tele-
comunicacions, arran de I'absorcié d’aquestes per part d’altres empreses adherides préviament.
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Activitats de foment del sistema arbitral de consum realitzades

Durant I’'any 2008, s’ha reforgat el foment de 'adhesié d’empreses al sistema arbitral de consum
a través de mesures complementaries, com ara:

¢ Reunions amb responsables de grans empreses

e Participacié en programes de radio per donar difusié de la mediacié i I'arbitratge de consum

¢ Realitzaci6 de xerrades a comerciants i organismes diversos

e Participacié en cursos i ponéncies

e Creaci6 de la figura d’agent TDT, codi de conducta en I'ambit de les telecomunicacions que

', Generalitat suposa I'adhesi6 al sistema arbitral de consum.
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10. Inspeccid i control del mercat
10.1. Campanyes d’inspeccio

10.1.1. Introduccié

L’Agéncia Catalana del Consum (ACC) porta a terme cada any una programacié de campanyes
d’inspeccié i control de mercat per supervisar 'adequacié normativa dels sectors que es consi-
deren prioritaris i, d’aquesta manera, donar proteccio a les persones consumidores i usuaries i alho-
ra vetllar perqué les empreses que ofereixen productes i serveis compleixin els requisits normatius.

Arran d’aquestes campanyes podem obtenir diferents resultats: coneixer I'estat d’un sector; com-
provar el compliment de la normativa d’'un producte o d’un servei; informar els agents comercials
que intervenen en el mercat sobre I'aplicacié d’'una nova normativa o, de vegades, redrecar o cor-
regir conductes comercials considerades incorrectes.

Atés que el consum és una mateéria transversal, les campanyes abasten els productes i els serveis
posats a disposicié de les persones consumidores, com ara control de productes alimentaris, de
productes industrials i de serveis. | al mateix temps aquestes poden ser, segons I'ambit d’actuacio,
comunitaries, estatals, nacionals o per demarcacié territorial.

Totes les campanyes d’inspeccid estan basades en tres eixos basics d’actuacio:

e Control de les dades genériques de I'establiment on es fa I'acte de consum: horari comercial,
retolacié general, cartells d’informacié, marcatge dels preus, etc.

¢ Control de la informacié i publicitat dels productes i serveis no sigui enganyosa.

¢ Control dels drets dels usuaris. Comprovacio dels contractes que signen les persones consumi-
dores amb les empreses perqué no continguin clausules abusives, perque els productes siguin
segurs, per controlar els drets lingistics, etc.

A la vista dels resultats obtinguts pel control del mercat i de la investigacié de les denuncies pre-
sentades al llarg de I'any, tenim una visi6é bastant aproximada de la realitat del mercat i de les ac-
cions que caldra emprendre en el futur per millorar la relacié de les persones consumidores i les
empreses.

10.1.2. Campanyes de control de productes alimentaris

Control d’aliments

Declaracio de propietats saludables

Ambit d’actuacié: Estatal.

Objectiu: Aquesta campanya esta dissenyada per comprovar les condicions especifiques propies
de les declaracions de propietats saludables, i considera aspectes essencials de I'etiquetatge i/o
presentacio i publicitat comuns a tot tipus de declaracions de propietats saludables.

* Actuacions realitzades: 26

¢ Resultats: 8 actuacions comunicades a altres comunitats autdbnomes per incompliments en
matéria d’etiquetatge i composicio

¢ No s’ha enviat cap actuacié a procediment sancionador.

Begudes energétiques

Ambit d’actuacié: Estatal.

Objectiu: Control del contingut de les anomenades begudes energétiques: ens centrarem en les
barreges embotellades o enllaunades que continguin cafeina, quinina (en ambdds casos seria apli-
cable la Directiva 2002/67/CE, de juliol de 2002, relativa a I'etiquetatge de productes alimentaris que

contenen quinina i productes alimentaris que contenen cafeina, traslladada a I'ordenaci6 juridica
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espanyola mitjangant el Reial decret 906/2003, d’11 de juliol), teina o altres extractes de plantes
(guarana, ginseng, nou de cola, etc.) i altres substancies amb propietats estimulants. De manera ex-
cepcional, inclourem també les begudes que incorporin taurina (un aminoacid), a causa de les altes
concentracions que sovint es troben en aquestes begudes, que, unit a la falta d’estudis toxicologics
sobre els seus efectes a llarg termini, podria ser causa de conseqliéncies adverses en les persones
consumidores. Control dels preus al punt de venda.

¢ Actuacions realitzades: 3 preses de mostres
¢ Resultats: no s’ha detectat cap incompliment i s’han arxivat les actuacions.

10.1.3. Campanyes de control de productes no alimentaris
Seguretat de productes
Joguines eléctriques

Ambit d’actuacié: Estatal.
Objectiu: Comprovar la seguretat i I'etiquetatge de qualsevol tipus de joguina eléctrica amb piles o trans-
formador, especialment les destinades a nens petits (menors de 36 mesos) o que porten piles boté.

e Actuacions realitzades: 28, de les quals 5 s6n de presa de mostres

* Models de joguines controlades: 30 models

¢ Resultats: dues actuacions comunicades a altres comunitats autobnomes.
¢ | es mostres han sortit correctes.

Encenedors

Ambit d’actuacié: Catalunya.

Objectiu: Aconseguir que sol es trobin al mercat encenedors que compleixin la Decisio de la Co-
missi6 de 11 de maig de 2006, o sigui, que tinguin els mecanismes de seguretat que protegeixin els
infants i es prohibeixin la comercialitzacié dels encenedors de fantasia.

¢ Actuacions realitzades: 523

¢ Models d’encenedors controlats: 513, 285 dels quals sén encenedors de fantasia i 192 no tenen
diposit de seguretat

¢ Resultats: 260 actuacions a expedient sancionador.

¢ S’han fet 13 notificacions al SIRI (Sistema d’Intercanvi Rapid d’Informacio) per tal d’incloure-les
a la xarxa d’alerta de productes perillosos.

Garlandes nadalenques

Ambit d’actuacié: Estatal.

Objectiu: Campanya de comprovacio dels requisits de seguretat, etiquetatge i presentacié de les
garlandes lluminoses. En col-laboracié amb la Duana de Barcelona, es comproven les importacions
que entren per aquesta duana.

¢ Actuacions realitzades: 25

¢ Resultats: s’han retirat del mercat 8.944 unitats que no compleixen la normativa vigent.

¢ S’ha fet una notificacié al SIRI per tal d’incloure-les a la xarxa d’alerta de productes perillosos.

¢ Préviament a la fase de comercialitzacio, s’han fet requeriments a les empreses importadores
per tal que les reetiquetin correctament.
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10.1.4. Campanyes de control de serveis
Habitatge

Ambit d’actuacié: Catalunya.

Objectiu: L'objectiu prioritari és la defensa i proteccié dels drets de les persones consumidores i
usuaries, en concret dels seus interessos economics davant I’'adquisicié d’un habitatge. Cal com-
provar el compliment de la Llei de I’habitatge pel que fa als principis generals sobre la publicitat, la
informacio i 'oferta d’habitatges de nova construccio.

La campanya s’ha dut a terme a les diferents delegacions territorials amb el nombre d’actuacions
segtient:

¢ Actuacions realitzades: 79

¢ Resultat: es continua detectant infraccions en matéria d’informacié a la persona usuaria, fulls
de reclamacio, informacio i contractes en catala i manca d’avals i garanties.

e S’han enviat 11 actuacions a procediment per tal d’incoar un expedient sancionador.

Aparcaments

Ambit d’actuacié: Catalunya.

Objectiu: Comprovar que es compleix la normativa quant a indicar, per qualsevol mitja que en pos-
sibiliti el coneixement abans de contractar i de manera facilment perceptible, els preus, els horaris i
les normes d’Us i funcionament de I'aparcament, incloent-hi si és practica habitual de I'aparcament
requerir a 'usuari I’entrega de les claus del vehicle.

e Actuacions realitzades: 117
¢ Resultats: s’han enviat 32 actuacions a procediment per tal d’incoar un expedient sancionador.

Implantaci6 de la televisi6 digital terrestre (TDT)

Ambit d’actuacié: Barcelona, Girona, Lleida i Tarragona.

Objectiu: L'objectiu de la campanya consisteix a portar a terme visites d’inspeccié en establiments
de venda d’electrodoméstics per comprovar la informacio i I'etiquetatge dels aparells (televisors i
descodificadors) amb relacié a la TDT d’implantacio recent i que esta destinada a substituir la tele-
visié convencional. Aquest any s’ha fet la segona fase de la campanya.

¢ Actuacions realitzades: 523
¢ Resultats: s’han enviat 117 actuacions a procediment per tal d’incoar un expedient sancionador.

Telecomunicacions

Ambit d’actuacio: Estatal.

Objectiu: Comprovar el grau de compliment de tota la legislacié vigent en matéria de consum en els
serveis de telecomunicacions de telefonia fixa, telefonia mobil i Internet, en especial respecte a les
formes de contractacid, contingut dels contractes i publicitat dels serveis esmentats.

¢ Actuacions realitzades: 74
¢ Resultats: s’han enviat 20 actuacions referents a operadores a procediment per incoar un ex-
pedient sancionador.
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Transport maritim

Ambit d’actuacié: Catalunya

Objectiu: La campanya té com a objectiu el control i la inspeccié del compliment per part de les
companyies dels requisits aplicables a la seva activitat, i supervisar tant els requisits generals de
Fambit de consum com els requisits sectorials o especifics, en tot alld que afecta els drets dels
usuaris d’aquest servei.

¢ Actuacions realitzades: 18
¢ Resultats: totes les actuacions s’han enviat a procediment per incoar un expedient sancionador.

Lloguer de vehicles

Ambit d’actuacié: Catalunya.

Objectiu: Comprovar com les empreses dedicades a I'activitat de prestacio del servei de lloguer de
vehicles duen a terme aquesta activitat, especialment pel que fa a la informacio a les persones con-
sumidores, els contractes i les seves clausules i I'idioma, i les condicions generals dels establiments
on es presta el servei pel que fa a la retolacio, horaris i tinenga de fulls de reclamacié/dentncia.

¢ Actuacions realitzades: 38

¢ Resultats: s’han detectat diverses infraccions quant a clausules contractuals, drets lingtiistics,
informaci6 a la persona usuaria i informacié sobre preus.

e S’han enviat 21 actuacions a procediment per incoar un expedient sancionador.

Condicions técniques de venda

Sota aquest titol genéric s’han englobat diferents campanyes i totes amb I'objectiu de comprovar
'adequaci6é del comerc a la normativa vigent en matéria d’informacié a la persona consumidora i
documentacié preceptiva.

a) Rebaixes d’hivern

Ambit d’actuacié: Catalunya.
Objectius: Comprovar el compliment del Decret llei 1/1993 i de la Llei 7/1996, de venda en rebaixes.

e Actuacions: 292
¢ Resultat: s’han enviat sis actuacions a procediment per incoar un expedient sancionador.

b) Marcatge de preus

Ambit d’actuacié: Catalunya.
Objectiu: L'objectiu és comprovar el compliment de la informacié dels preus dels productes i dels
serveis d’acord amb els requisits establerts per la norma.

A la vegada es pretén detectar errades en els preus entre documents d’oferta i els que consten en
les prestatgeries de I'establiment o respecte del preu de caixa, segons els sistemes de lectura dels
codis de barres.

® Actuacions: 848
¢ Resultat: s’han enviat 171 actuacions a procediment per incoar un expedient sancionador.
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10.1.5. Control programat de productes

Compreén la programacié anual de la presa de mostres i I'analisi dels productes alimentaris i no
alimentaris disposats per a la comercialitzacié a I’'abast de les persones consumidores. Es tracta
d’analitzar parametres de composici6 i adequacié a la normativa que els regula, aixi com la infor-
macié i I'etiquetatge preceptiu; també I'estudi i la investigacié de la publicitat de productes i serveis
per comprovar la veracitat de I’'anunci.

Entre els parametres per seleccionar la presa de mostres la inspeccio prioritza aquells que prévia-
ment s’observi algun tipus d’incompliment a I'etiquetatge o siguin productes denunciats, en oferta
o marques noves de consum més habituals, aixi com I'estudi i la investigacié de la publicitat de
productes i serveis per comprovar la veracitat de I’'anunci.

¢ Actuacions del “Programat de productes alimentaris”: 498, de les quals 476 mostres i
22 informes

¢ Actuacions del “Programat de productes no alimentaris”: 225, de les quals 220 mostres
i 5 informes

¢ Resultats: les decisions preses segons els resultats dels butlletins analitics sén:

Decisié / campanya Programat productes Programat productes no
alimentaris alimentaris

Pendent de rebre I'analisi 3 9
Arxivament per manca d'infraccio 415 186
Comunicacié a altres organismes 34 28
Expedient sancionador 46 2
Total 498 225

10.1.6. Actuacions inspectores per campanya

Resum d’actuacions per demarcacio

e
I'Ebre

PRODUCTES ALIMENTARIS

Declaracié de propietats saludables 26 0 0 0 0 26
Begudes energétiques 3 0 0 0 0 3

Joguines electriques 3 14 11 0 0 28
Encenedors 485 22 4 6 6 523
Garlandes nadalenques 6 0 17 2 0 25
Habitatge 35 27 17 0 0 79
Aparcaments 74 31 11 0 1 117
Implantacio6 de la TDT 423 20 58 22 0 523
Telecomunicacions 74 0 0 0 0 74
Rebaixes d'hivern 75 45 76 59 37 292
Marcatge de preus 422 152 143 57 74 848

I” .i Generalitat Transport maritim 18 0 0 0 0 18
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Lloguer de vehicles 19 7 9 3 0 38

CONTROL PROGRAMAT

Programat alimentaris 138 105 100 65 90 498
Programat no alimentaris 32 50 73 40 30 225
Total 1.833 473 519 254 238 3.317

Resum de decisions preses

DECISIO Pendent
de rebre Comunicaci6/ Expedient
analisi trasllat sancionador
PRODUCTES ALIMENTARIS
Declaracié de propietats saludables 18 8 0 26
Begudes energétiques 3 0 0 3

PRODUCTES NO ALIMENTARIS

Joguines eléctriques 25 3 0 28
Encenedors 263 0 260 523
Garlandes nadalenques 22 1 2 25
SERVEIS

Habitatge 68 0 11 79
Aparcaments 85 0 32 117
Implantacié de la TDT 406 0 117 523
Telecomunicacions 54 0 20 74
Rebaixes d'hivern 286 0 6 292
Marcatge de preus 677 0 171 848
Transport maritim 0 0 18 18
Lloguer de vehicles 17 0 21 38
Programat alimentaris 3 415 34 46 498
Programat no alimentaris 9 186 28 2 225
Total 12 2.525 74 706 3.317

10.2. Dentincies

Els ciutadans, les empreses i les associacions empresarials o les organitzacions de persones con-
sumidores presenten dentincies davant dels Serveis d’Inspeccié sobre presumptes infraccions ob-
servades en el funcionament del mercat. Arran d’una dentncia s’inicia un expedient. Intervé la in-
speccid per comprovar si els fets denunciats sén certs i si s’ha comes alguna infraccié. L'expedient
pot acabar amb la imposicié d’una sancié administrativa al fabricant, al venedor del producte o al
prestador del servei que ha comés la infraccié. La sanci6 té sempre una ra6 exemplar. En cap cas el
denunciant no rep cap rescabalament directe per la sanci6 derivada de la seva denuncia.

L’any 2008 s’han tramitat a tot Catalunya 6.311 dentncies, les quals han entrat per diversos con-
ductes: directament a ’ACC, als Serveis Territorials o bé a les oficines dels consells comarcals que
depenen de 'ACC o bé procedents d’altres organismes (ajuntaments o altres comunitats auto-
nomes). La distribucié és la seglient:

| Generalitat
H de Catalunya 57




MEMORIA 2008

’c agéncia catalana 10. Inspeccié i control del mercat
del consum

Organisme de recepcié Nombre de dentncies Percentatge

ACC Barcelona 5412 86%
ST Girona 355 6%
ST Lleida 268 4%
ST Tarragona 180 3%
ST Terres de I'Ebre 96 2%
Total 6.311 100%

10.2.1. Denuncies per tipus de producte/servei:

Tipus de producte/servei Percentatge

Productes alimentaris 457 7%
Productes no alimentaris 1.094 18%
Serveis 3.991 63%
Subministraments i telecomunicacions 769 12%
Total 6.311 100%

10.2.2. Trasllats a altres organismes

S’han traslladat a altres organismes 615 denudncies:

Organisme al qual es tramet Percentatge

Altres organismes de Catalunya 431 70%
Altres organismes fora de Catalunya 184 30%
Total 615 100%

10.3. Comunicacions

Sén els instruments de cooperacié institucional en el desenvolupament de la politica de consum
que reforcen la cooperacié entre les comunitats autonomes o altres administracions publiques.
Aquestes inhibeixen actuacions inspectores en favor de I'organisme competent on esta situada la
inddstria o I'establiment distribuidor del producte o servei investigat.

Comunicacions rebudes

Actuacions 763
Actuacions 308

10.4. Ordres de servei

S’inclouen en aquest apartat les actuacions fetes per la inspeccié a conseqiiéncia d’ordres de ser-
vei o a iniciativa propia dins de les tasques geneériques de control i vigilancia del mercat.
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Durant 'any 2008 a Catalunya s’han fet 591 actuacions, distribuides territorialment de la manera

seguent:
Total Catalunya Percentatge

Barcelona 138 23%
Girona 177 30%
Lleida 97 17%
Tarragona 154 26%
Terres de I'Ebre 25 4%

10.5. Xarxa d’Alerta
10.5.1. Introduccid

Aquestes actuacions s’emmarquen en la politica de proteccio i d’informacié de les persones con-
sumidores de la UE amb relaci6 a la Directiva sobre seguretat general dels productes, que preveu
un programa d’actuacions amb relacié als productes potencialment perillosos i que permet evitar
riscos per a la seguretat. El Reial decret 1801/2003 sobre seguretat de productes és la transposicié
de la Directiva comunitaria. Aquestes sén actuacions no programades.

S’han gestionat 2.693 productes alertats, que ens han arribat de diverses procedéncies:

CE: Comunitaries
CA: Comunitats autonomes
ACC: Agencia Catalana del Consum (alertes propies). Dins d’aquestes també s’inclouen:
e CPSC: Web de la Comissié de Seguretat per a Productes de Consum, dels Estats Units
¢ CS: Clausules de salvaguarda del Ministeri d’Industria, Turisme i Comerg
¢ DU: Duana de Barcelona (terrestre, maritima i aéria)
e COM: Comunicacions d’altres organismes relacionades amb la seguretat dels productes.

10.5.2. Distribucio de I'origen de les alertes

UE 1.866
CA 610
ACC 217
TOTAL 2.693

Lincrement del nombre de productes alertats respecte de I’any anterior és del 20%.

10.5.3. Classificacio per tipus de producte alertat

Tipus de producte Percentatge

Joguines 17,66%
Material eléctric i d’il-luminacié 17,43%
Vehicles de motor 16,06%
Puericultura 15,37%
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Productes diversos 14,45%
Productes quimics 8,47%
Petit electrodomeéstic 7,34%
Textil, cuir i pell 1,38%
Ferreteria i bricolatge 0,92%
Accessoris d'automobil 0,92%
TOTAL 100,00%

10.5.4. Estat de les alertes a Catalunya
El nombre d’alertes que afecten empreses domiciliades a Catalunya és de 468.

El nombre d’alertes llancades per Catalunya a la xarxa estatal és de 112,30 de les quals correspo-
nen a notificacions voluntaries d’empreses catalanes.

10.5.4. Actuacions de retirada del mercat o destruccié de mercaderia

Segons el tipus de producte, les unitats que s’han intervingut han estat les segtients:

Tipus de producte Destrucci6 de Retirada del
mercaderia mercat

Conserves 273
Aliments diversos 7.291
Electrodomeéstics 3.713 10.314
Material eléctric i d'il-luminacié 12.109 17.505
Ferreteria i bricolatge 27 78
Punters laser 770 889
Joguines 173.985 189.415
Puericultura 74.322 20.619
Vehicles de motor 8 682
Textil, cuir i pell 156 44.219
Cosmeétics 153.659 14.743
Quimics 12.641 719
Prod. ind. diversos 2.988 139.258
Total 434.378 446.005

Pel que fa a productes retirats, cal ressaltar:

Joguines:

¢ Diversos tipus de joguines: 108.000 unitats
¢ Trencaclosques de fusta: 24.480 unitats

¢ Jocs d’arts i manualitats: 11.994 unitats

¢ lo-io: 8.640 unitats

¢ Perruques: 4.601 unitats.
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Puericultura:

¢ Cotxet de nen: 5.380 unitats

¢ Cadireta de passeig: 5.039 unitats

¢ Conjunt de pinga i xumet: 3.896 unitats.

Material eléctric:

e Garlandes nadalenques: 8.944 unitats
¢ Portalampades: 1.259 unitats.
Productes quimics:

¢ Plaguicida d’as ambiental: 145 unitats
¢ Biogel: 108 unitats.

Cosmetics:

e Ambientadors: 3.215 unitats

* Pasta de dents: 1.802 unitats.

10.6. Actuacions d’inspecci6

10.6.1. Introduccidé

La inspecci6 ha fet 15.543 actuacions al llarg del 2008, que es poden classificar d’acord amb
aquests criteris:

10.6.2. Classificacio per motiu d’actuacié

Motiu d’actuacié Barcelona | Girona | Lleida Tarra- Terres Total Percentatge
gona de Catalunya
I’Ebre

Campanya 1.833 519 238 3.317 21%
Denuncia 3.042 333 191 194 18 3.778 24%
Comunicacié 1.395 341 11 145 1 1.893 12%
D’ofici / OS. 138 177 97 154 25 591 4%
Xarxa d'alerta 2.071 1.896 1.836 49 112 5.964 38%
Total 8.479  3.220 2.654 796 394 15.543 100%

10.6.3. Classificacio per tipus de producte/servei

Tipus de producte/servei m Total Catalunya Percentatge

Productes alimentaris 418 1.393 9%
Productes no alimentaris 3.989 6.425 10.414 67%
Serveis 1.942 1.315 3.257 21%
Subministraments i telecomunicacions 241 238 479 3%
Total 7147 8.396 15.543 100%
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10.6.4. Classificacio per organisme
Respecte a les actuacions realitzades, cal dir que poden ser fetes directament per 'ACC a Barce-

lona o pels serveis territorials (SSTT) o pels consells comarcals (CC), que tenen conveni amb I’ACC
i que estan vinculats a cada demarcacio.

Barcelona 8.479 55%
Girona 3.220 21%
Lleida 2.654 17%
Tarragona 796 5%
Terres de I’'Ebre 394 3%
Total Catalunya 15.543 100%

10.6.5. Actuacions amb proposta de decisio d’iniciar procediment sancionador

De totes les actuacions inspectores fetes I'any 2008, n’hi ha 2.541 per a les quals s’ha decidit pro-
posar expedients sancionadors i que podem classificar per tipus de producte o servei de la manera

segtient:

gona I’Ebre
Alimentacio 114 9 7 9 11 150 6%
Productes no alimentaris 988 46 25 36 6 1.101 43%
Serveis 968 106 22 36 6 1.138 45%
Subministraments i telecomunicacions 120 1 12 7 2 152 6%
Total 2.190 172 66 88 25 2.541 100%

10.6.6. Classificacio per tipus de decisid

Al llarg de I'any 2008 s’han proposat les decisions seglients amb relacié a les actuacions dutes a
terme per la inspecci6:

Tipus de decisio Percentatge

Arxiu 74%
Comunicacié/trasllat 3%
Expedient sancionador 23%
Total 100%
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11. Sancions
11.1. Introduccio

En cas d’incompliments de la normativa en matéria de proteccié dels drets de les persones con-
sumidores i usuaries, mitjangant un procediment especific s’imposen sancions econdémiques o de
destruccio de mercaderies perilloses o fraudulentes, amb la finalitat de protegir els interessos gen-
erals de la ciutadania i evitar la reiteracio de les males practiques en el futur.

11.2. Expedients tramitats

Durant 'any 2008 s’han incoat 986 expedients sancionadors en matéries propies d’inspeccié de
disciplina de mercat i consum.

Nombre d’expedients incoats per tipus de producte/servei agrupat

Tipus de producte/servei Barcelona Girona Lleida Tarragona Terres de Total
I’'Ebre
72 8 4 1 1 86

Alimentacié

Productes industrials 223 40 12 34 0 309
Serveis 37 103 10 23 2 509
Subministraments i telecomunicacions 60 1" 5 5 1 82
Total 726 162 31 63 4 986

Nombre d’expedients incoats per sector agrupat

Sector agrupat Barcelona Lleida Tarragona Terres de Total
I’'Ebre
5 2 7

Agéncies de viatges

Mobles 16 3 1 2 22
Alimentacié 33 1 1 35
Publicitat 1 1
Assegurances 1 1
Serveis financers 18 1 1 1 21
Telefonia 51 9 4 5 1 70
Textil, calcat 27 3 7 6 43
Serveis diversos 42 20 4 6 1 73
Transports 61 7 1 69
Venda domiciliaria 2 1 1 4
Venda i rep. d'automobils 55 16 1 7 79
Habitatge, serveis immobiliaris 30 8 38
Comer¢ minorista 119 33 6 8 1 167
Productors i majoristes 113 16 10 139
Loteries 1 1
Rehabilitacié d'habitatges 60 34 3 3 100
Electrodomeéstics, SAT 52 7 1 4 64
Energia, llum, gas 3 2 5
Ensenyament, idiomes 10 3 13
Grans superficies 13 1 3 17
Hoteleria 5 5
Informatica 9 1 1 1 12
Total 727 162 31 63 4 986
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Expedients incoats per campanyes

_
I’Ebre

Botigues multipreu 2006

Reagrupament de crédits 2006 2 2
Control de téxtil 2007 1 3 4
Garlandes 2007 6 1 7
Campanya habitatge 2007 28 18 46
Implantacié TDT 2007 24 2 1 27
Centres de bronzejat artificial 2007 1 10 1
Programat alimentaris 2007 3 1 1 1 6
Programat no alimentaris 2007 5 & 1 7 18
Cotxets de nen 2007 8 1 9
Encenedors 2008 28 28
Aparcaments 2008 26 26
Telecomunicacions 2008 1 1
Rebaixes d'hivern 2008 4 1 5
Marcatge de preus 2008 5 5] 10
Programat alimentaris 2008 15 15
Total 156 40 5 17 1 219

11.3. Plecs de carrecs

I’Ebre

2008

11.4. Oferiments d’analisi contradictoria

Any -
I'Ebre

2008

11.5. Propostes de resolucié

Any propOSta
I'Ebre

2008

11.6. Expedients resolts per tipus de resolucié

Tipus de Resolucio Barcelona | Girona Lleida | Tarrago res de Total
I'Ebre
30

Arxiu

Sancié 584 128 31 19 4 766
Sobreseiment 23 6 43 5 1 78
Total 626 134 85 24 5 874
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11.7. Tipologia de les infraccions sancionades

= Percentatge

N1 Alteracié, adulteracio i frau en productes 23 1,96%
N2 Incompliment en documentacié, informacio, llibres 384 32,71%
N3 Incompliment en transaccions comercials 26 2,21%
N4 Infraccions en control i col-laboracié inspeccié 57 4,86%
N5 Infraccions en publicitat 84 7,16%
N6 Infraccions en matéria de preus 38 3,24%
N7 Infraccions en etiquetatge i envasament de productes 73 6,22%
N8 Incompliments en I'activitat mercantil 75 6,39%
N9 Seguretat de productes 33 2,81%
NA Prestacié de serveis 50 4,26%
NB Clausules contractuals 331 28,19%
Total 1.174 100,00%

11.8. Quantia de les sancions

I'Ebre

2008 2.033.450€ 191.050€ 23.650€ 27.050€ 8.950€ 2.284.150€

11.9. Recursos administratius

Alllarg de I'any 2008 s’han interposat 285 recursos d’algada: 188 desestimats, 5 estimats totalment,
15 estimats parcialment i 24 no admesos. N’hi ha 53 pendents de resolucié.

S’han interposat 9 recursos de reposici6.

S’han interposat 53 recursos contenciosos administratius.
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12. Normativa
12.1. Normes propies

Tramitades i aprovades

¢ Modificacié del Decret 242/2005, de 8 de novembre, de desplegament de I'estructura de I’Agencia
Catalana del Consum.

Normes propies en tramitacio

¢ Avantprojecte de llei del Codi de consum de Catalunya. Fase d’informacié institucional i d’'informacié
publica. Observacions formulades pels diversos departaments de I’Administracié de la Generalitat de
Catalunya i al-legacions i observacions d’altres organismes i entitats representatives d’interessos so-
cials, economics i culturals d’arreu del pais. Resum de les al-legacions i observacions formulades i
resposta juridica i técnica. Preparacioé de la memoria de la norma i tota la documentacié que exigeix
la Llei 13/1989, de 14 de desembre, d’organitzacio, procediment i regim juridic de ’Administracié de la
Generalitat de Catalunya.

¢ Projecte de decret pel qual es modifiquen diversos articles del Decret 70/2003, de 4 de marg, pel qual es
regulen els fulls de reclamacié/dentincia als establiments comercials i en I'activitat de prestacié de serveis.

¢ Projecte de decret de modificacié del Decret 348/2001, de 4 de desembre, pel qual es regulen els
centres de bronzejat artificial.

12.2. Informes sobre normes d’altres organismes

Unié Europea

* Proposta de Directiva de seguretat de les joguines.

¢ Modificacié de la Directiva del servei universal. Telecomunicacions.

¢ Directiva sobre la mediaci6é en assumptes civils i mercantils.

¢ Directiva de contractes de credit de consum.

¢ Reglament sobre la Llei aplicable a les obligacions contractuals.

¢ Reglament sobre normes comunes per a I'explotacié de serveis aeris en la comunitat.

¢ Proposta de Directiva del Parlament Europeu i del Consell sobre drets de les persones consumidors.

¢ Reglament de disseny ecologic i consum d’energia eléctrica. Modalitats en espera (stand by) i no
actiu dels equips eléctrics i electronics domestics i d’oficina.

Estat espanyol

e Llei 56/2007, de 28 de desembre, de mesures d’impuls de la societat de la informacié.

* Normativa en matéria de signatura electronica i accés electronic als serveis publics.

¢ Projecte d’ordre per la qual s’aprova la nova etiqueta informativa sobre el consum de combustible

i les emissions de CO2 dels turismes nous que es posin a la venda o s’ofereixin en arrendament

Generalitat financer al territori espanyol.
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* Projecte de reial decret pel qual s’estableixen les normes relatives a les quantitats nominals per a
productes envasats i al control del seu contingut efectiu.

* Avantprojecte de llei de serveis de pagament.

¢ Observacions a I'esborrany del Reial decret pel qual s’aprova la Carta dels Drets de I'Usuari de
Telecomunicacions.

¢ Avantprojecte de llei de competéncia deslleial.

¢ Projecte de reial decret pel qual es modifica el Reial decret 894/2005, de 22 de juliol, pel qual es
regula el Consell de Consumidors i Usuaris.

¢ Resolucio de la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informacié, per la
qual s’atribueix el codi telefonic 905 a la prestacio de serveis de tarifacié addicional.

¢ Observacions al Codi de conducta de I’Associaci6 per a la Promocié de les Tecnologies de la In-
formacié i del Comerg Electronic (APTICE).

¢ Projecte de llei general de navegacié maritima.

Catalunya

e Llei 17/2007, de 21 de desembre, de mesures fiscals i financeres.
* Nota amb relacié a I’Avantprojecte de llei de seguretat industrial.
* Novetats de la Llei del dret a I'habitatge.

¢ Avantprojecte de llei pel qual es regula el regim juridic del sector public de la Generalitat de Cata-
lunya i de les seves entitats participades.

¢ Novetats que afecten I’Avantprojecte de llei pel qual es regula el régim juridic del sector public de
la Generalitat de Catalunya i de les seves entitats participades.

¢ Avantprojecte de llei de prevencié de residus.

¢ Avantprojecte de llei del Sindic de Greuges.

¢ Avantprojecte de llei de mediacié familiar i comunitaria de Catalunya.
¢ Projecte de decret dels laboratoris agroalimentaris de Catalunya.

¢ Projecte de decret pel qual es regulen les ludoteques.

¢ Projecte de decret per a 'impuls i el desenvolupament dels mitjans electronics a I’Administraci6 de
la Generalitat de Catalunya.

¢ Avantprojecte de llei de pesca i accié maritima.

¢ Avantprojecte de llei que regula I'accés a I'entorn de les persones amb discapacitat usuaries de
gossos d’assisténcia.

¢ Proposta d’acord de Govern pel qual s’aprova I’elaboracié d’un llibre blanc sobre la mediacié i els

e e sistemes extrajudicials de gestié i resolucié de conflictes a Catalunya.
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¢ Proposta d’acord de Govern relativa a la creacié d’un grup de treball de coordinacié interdeparta-
mental per a la lluita contra I'assetjament immobiliari.

¢ Avantprojecte de llei d’aeroports i heliports de Catalunya.
¢ Projecte de decret sobre la venda i el consum de productes del tabac.

¢ Proposta de modificacié de I'article 48 del Text refés de comerg interior (sancions) mitjancant la
Llei d’acompanyament als pressupostos.

¢ Reglament del servei d’atenci6 a les persones consumidores de I’Ajuntament de Sentmenat.

¢ Projecte de decret pel qual es crea el registre d’homologacié d’agents immobiliaris, i es desple-
guen les modalitats de les garanties i les assegurances sobre I'activitat dels agents.

¢ Modificacié del Decret d’elaboradors de formatge artesa.

¢ Projecte de decret pel qual es regula el registre de sol-licituds d’habitatges amb proteccié oficial a
Catalunya i dels procediments d’adjudicacioé dels habitatges amb proteccié oficial.

12.3. Consultes i informes

S’ha donat resposta a 250 consultes juridiques en matéria de consum, entre les quals hi ha diver-
sos informes juridics que han sol-licitat diversos organs interns de I’Agencia Catalana del Consum.
També s’han redactat sis informes juridics sobre qiiestions diverses relacionades amb la normativa
i les competéncies en matéria de consum, sol-licitats tant per entitats externes com internes.

En darrer lloc, també cal destacar que s’han fet 20 comunicacions amb observacions a les con-
sultes trameses per 'Institut Nacional del Consum.

I|||h Generalitat
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13. Foment en materia de consum
13.1. Ajuts a organitzacions de persones consumidores i usuaries

L'Agéncia Catalana del Consum té, entre d’altres, les funcions de fomentar el desenvolupament de
les associacions i les entitats per a la defensa i proteccié de les persones consumidores i usuaries.

Durant I'any 2008 s’han establert unes noves bases per a la concessié de les subvencions desti-
nades a aquestes organitzacions (Ordre ECF/68/2008, de 19 de febrer, per la qual es fa publica la
convocatoria per a I'atorgament de subvencions, en régim de concurréncia competitiva, destinades
a les organitzacions de persones consumidores i usuaries de Catalunya, i d’aprovacio de les bases
reguladores).

Les subvencions establertes es concreten en cinc linies d’ajut:

1. Atenci6 a les persones consumidores (subvencié maxima del 50%).

2. Actuacions d’informacié i formacié a les persones consumidores i usuaries (subvencié maxima
del 50% i del 70% en cas d’actuacions prioritaries).

3. Foment de la resolucié de conflictes i endegament d’accions judicials per a la defensa de les
persones consumidores i usuaries (subvencié maxima del 60%).

4. Potenciacio del teixit associatiu, aixi com actuacions conjuntes i processos de fusié d’entitats
adregades a la proteccio i la defensa de les persones consumidores i usuaries (subvencié max-
ima del 70%).

5. Adaptacié de la infraestructura i implantacié de noves tecnologies a les organitzacions i asso-
ciacions de persones consumidores i usuaries (subvencié maxima del 50%).

S’han concedit subvencions a 17 entitats, per un import total de 516.738,25 € per a actuacions, amb
un pressupost de despeses total d’1.353.063,09 €.

Associacio Pressupost Subvencio
total acceptat concedida

ABACUS, SCCL 24.000,00€ 12.000,00€
Associacié de Consumidors de la Provincia de Barcelona 149.500,00€ 55.250,00€
ADCUC - Associaci6 en Defensa del Consumidor i I'Usuari de Cornella 17.798,30€ 4.422,50€
Associacié d'Impositors de Bancs i Caixes d'Estalvis de Catalunya 40.600,00€ 18.620,00€
Consell Alimentari de la Mediterrania 74.736,78€ 24.468,39€
Consum Catala 53.000,00€ 19.120,00€
Consum Rebel - Associacié de Joves Consumidors 12.843,75€ 6.421,88€
Consum Social Catala 47.400,00€ 17.760,00€
Coordinadora d'Usuaris de la Sanitat 183.010,00€ 63.246,50€
Federacié de Cooperatives de Consumidors i Usuaris de Catalunya 45.215,00€ 12.861,50€
Organitzacié de Consumidors i Usuaris de Catalunya 307.667,76€  127.642,99€
PROGRAN - Associacié Promotora de I'Orientacié del Consum de la Gent Gran 5.225,00€ 2.032,50€
SEDECU - Servei de Defensa del Consumidor i Usuari de Sabadell 25.800,00€ 7.740,00€
Teleespectadors Associats de Catalunya 10.000,00€ 5.000,00€
Unié de Consumidors de Catalunya 253.621,68€ 97.970,84€
Unié Civica de Consumidors i Mestresses de Casa de Barcelona 94.386,72€ 38.803,72€
Unié Civica de Consumidors i Mestresses de Casa de Lleida 11.258,10€ 3.377,43€
Total 1.353.063,09€ 516.738,25€
Generalitat
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La distribucié d’aquests ajuts en les diferents linies d’ajut ha estat la segiient:

Linia d’ajut Nombre Pressupost| Subvencio
d’actuacions d’actuacions | concedida

Atencié a les persones consumidores 1.036.926,70€ 360.852,55€

Actuacions d’informacié i formaci6 a les persones consumi-

- > 30 196.480,53€  98.240,27€
dores i usuaries

Foment de la resolucié de conflictes i endegament d’accions

o 5 45.000,00€ 22.500,00€
judicials

Potenmacm del teI.X’It a,sso_matlu, aixi com actuacions conjuntes 5 4117500€  18.405,00€
i processos de fusié d’entitats

Adaptacio de la infraestructura i implantacié de noves tecnologies 11 33.480,86€ 16.740,43€
Total 66 1.353.063,09€ 516.738,25€

13.2. Subvencions als consells comarcals en matéria d’informacié i defensa de les persones
consumidores i usuaries

S’han establert les bases per a la concessié de subvencions als consells comarcals en matéria
d’informacié i defensa de les persones consumidores i usuaries, amb un import maxim de
225.000 € (Ordre ECF/377/2008, de 14 de juliol, per la qual s’obre la convocatoria i s’aproven
les bases per a la concessio de subvencions als consells comarcals en matéria d’informacio i
defensa de les persones consumidores i usuaries).

En el marc d’aquesta linia d’ajut, s’han concedit subvencions a 11 consells comarcals per un import
total de 208.988,07 € sobre diverses linies d’actuacions, amb un pressupost total de despeses de
608.611,14 €.

Aquestes linies sén:

a) Actuacions de col-laboracié amb organitzacions de persones consumidores.

b) Activitats d’informacid, orientacié i assisténcia técnica a les persones consumidores i usuaries.
c) Gestié de mediacions.

d) Altres actuacions d’'interés amb relacié a la proteccié i la defensa de les persones consumidores i

usuaries.

e) Despeses de funcionament general de les oficines d’informacié a les persones consumidores i

usuaries.

acceptat

Alt Camp 21.550,00€ 10.775,00€
Alt Penedes 71.903,41€ 28.761,36€
Alta Ribagorca 27.91417€ 13.957,00€
Barcelonés 12.631,48€ 3.157,87€
Garraf 40.153,82€ 20.076,91€
Garrotxa 200.965,64€ 32.154,50€
Ripolles 54.554,83€ 27.277,42€
Segarra 34.210,00€ 17.105,00€
Segria 38.909,42€ 19.454.71€
Solsonés 66.563.89€ 16.640,97€
Urgell 39.254,48€ 19.627,24€
Total 608.611,14€ 208.988,07€
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13.3. Delegaci6 de competéncies a consells comarcals

S’han signat convenis de delegacié de competéncies en matéria de consum amb 21 consells comarcals per
un import total de financament d’1.070.106,17 €.

La comarcalitzacié del consum comporta la delegacié de competéncies i F'assignacié de les funcions
d’'informacié, formacié i educacié a les persones consumidores, la tramitacié de reclamacions i mediacions,
la realitzacié de vistes arbitrals, la realitzacié d’actuacions inspectores i el desplegament de campanyes
d’'inspeccid i control i 'atenci6 a alertes de productes.

Cal remarcar que la Vall d’Aran té les competéncies transferides des de I'any 2005.

DELEGACIO COMPETENCIES A CONSELLS COMARCALS

Barcelona
Anoia
Bages
Bergueda
Osona
Girona
Alt Emporda
Baix Emporda
La Garrotxa
La Selva
Pla de 'Estany
Lleida
Alt Urgell
Pallars Jussa
Pallars Sobira
Pla d’Urgell
Vall d’Aran
Tarragona
Baix Penedes
Baix Camp
Conca de Barbera
Priorat
Terres de I'Ebre
Baix Ebre
Montsia
Ribera d’Ebre
Terra Alta

| Generalitat
H de Catalunya 71




MEMORIA 2008

’c agéncia catalana 14. Estudis i enquestes d’opinié
del consum

14. Estudis i enquestes d’opinié

Des de ’Agéncia Catalana del Consum (ACC) es duen a terme estudis i enquestes per analitzar el
coneixement dels drets i els habits de consum dels ciutadans i ciutadanes de Catalunya i també per
a l'analisi de la satisfaccio de les persones usuaries dels serveis que presta ’ACC.

Participaci6 en I'estudi Omnibus (Omcat)

S’ha participat en I'estudi Omnibus (OmCat). Una de les particularitats d’aquest estudi és que per-
met incloure diferents enquestes i consultes de diverses empreses i/o entitats. Per tant, es tracta
d’un gliestionari que s’estructura en diferents blocs, a partir dels quals s’extreu informacié diferen-
ciada segons els temes que es tracten.

L'OmCat esta pensat per obtenir informacioé del conjunt de la poblacié catalana sobre
aspectes relacionats amb:

¢ Habits de la ciutadania.

¢ Coneixement i notorietat de productes, serveis, marques, etc.

¢ Detecci6 i quantificacié de preocupacions, interessos, actituds i opinions de la ciutadania amb
relacié a productes, temes d’actualitat, etc.

¢ Record i avaluacié de campanyes de comunicacio.

¢ Obtencio de quotes de mercat.

e Altres.

Participaci6 en el barometre de I’habitatge

En aquest informe es donen a conéixer els resultats obtinguts en les entrevistes realitzades als
agents col-laboradors del Barometre del Clima de Confianga del Sector de I’'Habitatge, com a part
de la fase pilot del Barometre.

Joves i diners

Sota el titol Els joves i els diners, s’ha dut a terme a través de ’Escola del Consum de Catalunya
un estudi descriptiu sobre la gestié dels recursos econdomics per part dels joves estudiants no uni-
versitaris de Catalunya. Aquest estudi pren com a eixos fonamentals la disponibilitat de diners i la
manera com els gasten els joves entre 12 i 25 anys que estudien educacié secundaria obligatoria o
postobligatoria (batxillerat, cicles formatius i plans de transicié al treball) a Catalunya.

Enquesta sobre els drets dels catalans i les catalanes com a persones consumidores. Estudi evolu-
tiu de percepcid, coneixement i opinid

A través d’una enquesta, que es duu a terme bianualment, s’ha analitzat el coneixement, I'Gs i la va-
loraci6 dels ciutadans i ciutadanes de Catalunya vers els seus drets com a persones consumidores
i els organismes responsables de la seva garantia. També s’ha fet I'analisi comparativa dels resul-
tats d’enguany amb els obtinguts els anys 2004 i 2006.

Estudis de satisfaccié de les persones usuaries de ’ACC

L’Agéncia Catalana del Consum analitza de manera periodica la satisfaccioé de les seves persones
usuaries. Les analisis fetes durant I’'any 2008 so6n les segients:

Satisfaccié de les empreses
Estudi sobre el coneixement del nivell de satisfaccié de les empreses que han estat subjectes a
algun tipus de reclamacié per part de persones consumidores i que hagi estat vehiculada a través

Generalitat de ’ACC.
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Satisfaccié de les persones consumidores

Estudi sobre el coneixement del nivell de satisfaccié de les persones usuaries que han fet alguna
reclamacié, denuncia, queixa, etc., davant FACC i que no hagi estat gestionada per la JACC. Al final
del 2007 s’havia fet aquest mateix estudi dels que havien presentat alguna reclamacié que va ser
gestionada per la JACC.
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15. Comunicacio i difusio
15.1. Quarta Festa del Consum Responsable

Amb motiu de la celebracié del dia Mundial del Consumidor, ’Agéncia Catalana del Consum (ACC)
ha fet un acte ludic obert a la participacio ciutadana per divulgar els drets i deures de les persones
consumidores i sensibilitzar-les en el consum responsable.

Sota el lema “Coneix els teus drets”, s’ha convocat la 4a Festa del Consum Responsable el dia 6
d’abril al Moll de la Barceloneta, des de les 10.30 h fins a les 14.30 h.

Per participar en la Festa s’han convidat les organitzacions de persones consumidores catalanes
que treballen en la defensa dels drets dels ciutadans i ciutadanes del nostre pais.

S’han dut a terme un seguit d’activitats musicals i teatrals, amb la preséncia destacada de grups i
personatges mediatics, aixi com tallers educatius orientats cap al public jove perqué coneguin mi-
llor els drets i deures com a persones consumidores.

4a festa del consum
responsahle

ek It actussions e NACECONEA | MAY Magoo

mall de la barcelonata
déumenge 6 i abril de 2008 - 10:30h a W:30k

Ce o S C R

15.2. Jornada sobre el transport aeri. Nous reptes en la proteccié dels usuaris.

Jornada sobre
el transport aeri
HNous rap

b el Br=.

El 13 de novembre, ’'ACC ha organitzat a Barcelona una jornada técnica sobre el transport aeri
ala Unio6 Europea (UE), un sector que els darrers anys ha experimentat un increment espectacu-
lar del nombre de vols i companyies operadores, perd també del nombre de consultes, queixes
i reclamacions de les persones usuraries.

Durant la Jornada s’han abordat qliestions com ara la iniciativa comunitaria de cel Unic europeu
i les millores que implicara per als passatgers aeris. S’ha debatut sobre la gestié dels aeroports
Generalitat de Catalunya, de I’Estat i de la UE, i de com es concreta el dret a conéixer les condicions vin-
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culades als vols i a disposar d’interlocutors davant les companyies aéries i altres agents par-
ticipants en la prestacié d’aquest servei. Pel que fa a les reclamacions, s’ha analitzat el darrer
informe de la Xarxa de Centres Europeus del Consumidor (CEC) sobre les reclamacions més ha-
bituals que presenten els passatgers davant els prestadors de serveis de transport aeri a la UE.

S’ha comptat amb la preséncia d’un ampli ventall de conferenciants i s’han expressat diferents
punts de vista, que han permés d’incrementar el coneixement d’aquest ambit, aixi com un de-
bat enriquidor al voltant de temes fonamentals com ara la situacié dels aeroports europeus i
les seves aptituds per fer front als reptes de futur, la transparéncia dels preus i les tarifes dels
serveis aeris envers les persones consumidores, els canals i les vies d’atenci6 als passatgers i
la resolucié dels conflictes amb els operadors aeris.

15.3. Preséncia en els mitjans de comunicacié
15.3.1. Introduccié

L’ACC ha estat present I'any 2008 als mitjans de comunicacié que a continuacié s’esmenten, i s’ha fet
difusio a la premsa escrita, la radio i la televisié a través d’anuncis amb motiu de diferents esdeveniments.

15.3.2. Premsa diaria i revistes técniques

S’han publicat diferents anuncis, amb 26 insercions, dels temes segients:
e Genéric de consum
e Concurs escolar Consumopolis

¢ Jornada sobre el transport aeri. Nous reptes en la proteccioé dels usuaris
e Exposicié “Amb tu segur” sobre la seguretat dels productes

15.3.3. Espais de radio contractats

S’han contractat 53 falques publicitaries per donar a conéixer 'exposicio “Amb tu segur”.

S’han fet 40 espais en el programa Area de consum, d’Onda Cero, en qué intervenen les associa-
cions de persones consumidores més representatives, i 20 espais Tot és possible a RAC 1, pro-
grames informatius en I’ambit del consum.

15.3.4. Televisio
Emissié de programes divulgatius de consum en televisions locals: El cor del consum

¢ Producci¢ i realitzacio de I’espai El cor del consum.

¢ Emissié d’El cor del consum, xarxa TDI.

e Cada espai s’ha emés al llarg d’'un mes per a les televisions de la xarxa seglients: Pirineus TV
(Pallars Jussa), Cat 4 (Tarragonés), ETV Llobregat TV (Baix Penedés), Mola TV (Valles Occi-
dental), TV Costa Brava (Baix Emporda), TV Ripollés (Ripollés), Canal Taronja (Bages i Osona)
i Canal Bergueda.

¢ S’han emes set espais de 5 minuts de durada, de maig a desembre de 2008 amb un total de 630 passis.
¢ Els temes tractats han estat: telefonia fixa, telefonia mobil, el preu complet, I'arbitratge de con-
Generalitat sum, I'habitatge, la seguretat de les joguines i garanties.
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15.4. Campanyes de comunicacio

S’han dut a terme les campanyes seglients:

e Campanya de la Festa del Consum:

4a festa del consum
responsable

sk les achusians de MACEdaNia | mag magoo

moll de la barceloneta
diumenye 6 'abril de 2008 - 10:30h 2 14:30k

Campanya per donar a coneixer la Festa del Consum als ciutadans i ciutadanes amb motiu del Dia
Mundial del Consumidor, sota el lema “Consumir a ritme de familia”, s’han inserit uns anuncis a
diferents mitjans de comunicacio i s’han emés unes falques de radio.

e Campanya de garanties

Campanya que s’ha dut a terme a I’abril per a la informacio i la sensibilitzacié dels ciutadans i de les
ciutadanes per animar-los a exercir els seus drets i deures vinculats a la garantia dels productes.

WwwLCansum.cal

e Campanya de telefonia

I|||h Generalitat ;
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Campanya que s’ha dut a terme al maig sobre els drets i els deures de les persones consumidores
en I'Gs de la telefonia fixa i mobil.

e Campanya d’arbitratge

Campanya que s’ha dut a terme a I’octubre per donar a conéixer el distintiu a les persones consumi-
dores i el missatge per a les empreses per donar a coneixer els avantatges sobre 'adhesi6.

oz www.consum.cat
e gt i

Senyal de compromis.
Senyal de confianca.

Busca els establiments que tinguin
agquest distintiu.

e Campanya de preu complet

Campanya que s’ha dut a terme al setembre per donar a conéixer a les persones consumidores la
manera en qué s’han d’indicar els preus.

15.5. Preséncia en certamens firals

L'ACC participa activament en les fires de Catalunya per donar informacié directa al ciutada i la
ciutadana que la sol-liciti, bé distribuint la col-leccié d’opuscles informatius sobre la defensa dels
drets de les persones consumidores i/o usuaries, bé fent promocié de I'organisme mitjancant el
repartiment de marxandatge.

L’ACC ha estat present amb un estand a les fires segiients:

* Mollerussa, 14-16 de marg Visitants: 160.000
e Balaguer, 25-27 d’abril Visitants: 60.000
e Granollers, 1-4 maig Visitants: 75.000
e Solsona, 16-18 de maig Visitants: 30.000
e  Cambirils, 30 de maig - 1 de juny Visitants: 30.000
e lgualada, 25-28 de setembre Visitants: 23.000
e  Olot, 17-19 d’octubre Visitants: 46.000
e Mobrala Nova, 23-26 d’octubre Visitants: 60.000
e Banyoles, 14-16 de novembre Visitants: 30.000

També ha participat en els esdeveniments segtients:
¢ Barcelona (Firagran), 7-11 de maig

L’ACC participa amb un estand de 75 m2 a Firagran, que pretén millorar la qualitat de vida de la
gent gran a través dels eixos seglients: assessorament, informacié i reivindicacié de drets. Entre els
temes estrella que s’escullen per 'interés que desperten en la gent gran, aquest any s’ha presentat
I'estudi “Consum i la gent gran”, elaborat per experts en la materia i amb la col-laboraci6 de 'ACC.

Generalitat Visitants: 220.000
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¢ Festa dels Supers, 25 i 26 d’octubre

La Festa del Club Super 3 és I’esdeveniment central i anual de caracter ludic, festiu i participatiu que
aglutina milers de ciutadans i ciutadanes d’arreu de Catalunya. LACC hi participa amb I'objectiu de
donar a coneixer aquest organisme que vetlla per la proteccié dels drets de les persones consumi-
dores i usuaries. L'any 2008, sota el lema “Coneix els teus drets”, TACC ha participat amb diferents
tallers per fomentar entre els més joves els consum étic, responsable i sostenible.

Visitants: 380.000

¢ Exposicié de productes (disciplina de mercat)

B
@
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L’ACC és I'organisme encarregat d’informar i alertar les persones consumidores sobre la segure-
tat dels productes que es venen als establiments catalans. Per aixo s’ha organitzat I’exposicio
sobre la seguretat dels productes “Amb tu, segur”, que ha tingut lloc als Jardins del Palau Ro-
bert de Barcelona del 25 de novembre de 2008 fins al 18 de gener de 2009.

S’ha fet visites guiades i tallers per donar una visi6 global de qué representa la vigilancia i el con-
trol del mercat. En total hi han passat prop de 6.000 persones, i 12 escoles, amb 280 alumnes.
S’ha repartit diferent marxandatge, els uns dedicats especialment a I’exposicid, i altres de ge-
nérics de I’ACC: 5.000 fullets d’explicacié sobre la seguretat dels productes, 6.000 llibretes amb
el logo de I'exposicio, 5.000 lupes, fullets de control del mercat, fullets de ’ACC, llapis i boligrafs.
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L’ACC col-labora amb I'associacié AFANOC amb la festa “Posa’t la gorra”, que ofereix activitats
ludiques. Aquesta festa vol donar a conéixer la problematica al voltant dels infants afectats de
cancer i de les seves families.

15.6. Altres actes de difusio

Quinzeé aniversari de la Junta Arbitral del Consum de Catalunya (JACC):

El dia 26 de juny ha tingut lloc 'acte commemoratiu del 15¢ aniversari de JACC, que s’ha celebrat
al Palau de Pedralbes i ha servit per reconéixer I'esperit dels pioners de la mediacié6 i I'arbitratge a
Catalunya, aixi com les empreses adherides al sistema arbitral.

Signatura de pactes de col-laboracié amb diverses empreses (Pacte per al celiac i diabétic)

Frigorifics Esteve Riera, SL
Nagual Alimentacion, SL
Panofruits, SL

Carnes Olesa, SL

Luis Oliveras, SA
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Pablo Garrigés Ibafiez, SL

Costa Concentrados Levantinos, SL
Xoco-ter, SL

Embotits Puigmal Tubau, SL

Signatura d’'una addenda del pacte de col-laboracié amb diverses empreses (Pacte per al celiac i diabétic)

Embotits la Gleva, SL
Embotits Estamariu, SL

15.7. Comunicats de premsa

L’ACC ha convocat 12 rodes de premsa durant I’'any 2008: vuit a Barcelona, una a Tortosa, una a
Tarragona, una a Lleida i una a Girona. A més s’han fet les presentacions i/o trameses de dossiers
de premsa a les nou poblacions on s’ha instal-lat 'Escola de Consum de Catalunya durant el curs
escolar 2007-2008.

Per primera vegada s’han presentat en roda de premsa les dades de la memoria d’activitat 2008 de cada
Demarcacié a les capitals corresponents i amb una afluencia important de mitjans locals i comarcals.

A Barcelona, els temes objecte de convocatoria que més interés han despertat en els mitjans han
estat: la presentacié de la campanya d’inspeccié a empreses de reagrupament de crédits (31 de
gener), la presentacié de la memoria 2007 (16 d’abril) i la roda de premsa sobre seguretat dels pro-
ductes (5 de desembre). També ha aconseguit un ampli resso la presentacié dels estudis d’habits
de consum de la gent gran (6 de maig) i de I'estudi “Joves i diners” (12 de novembre).

S’han redactat 54 notes de premsa sobre diverses questions.

15.8. Impactes

L'ACC manté una relacié constant amb els diversos mitjans de comunicacié per tal de mantenir
informats els ciutadans i les ciutadanes. Aquesta participacié en la televisié, la radio i la premsa
escrita ha representat 264.224.444 impactes durant I’any 2008.

15.9. Publicacions

S’han editat els fullets informatius segiients:

e Com a persona consumidora i usuaria, pots reclamar
* Telefonia fixa
¢ Telefonia mobil

S’han reeditat els fullets informatius segtients:

Si tens factura, tens la garantia

El control del mercat

¢ Recomanacions abans d’iniciar un viatge

* El comerg just

e Consum responsable

¢ Ageéncia Catalana del Consum

e Mediacié i arbitratge

e Senyal de compromis, senyal de confianca
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Altres:

Programa de la Festa del Consum
Programa de la Jornada sobre transport aeri

També s’han editat materials en col-laboracié amb altres entitats: Guia de videojocs i diversos fu-
llets amb I’Agéncia Catalana de Seguretat Alimentaria.
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16. Relacions i projectes d’ambit europeu
16.1. Gestié de consultes i reclamacions

L’Agéncia Catalana del Consum (ACC) fa la gestié de les consultes i les reclamacions de per-
sones consumidores de Catalunya envers professionals domiciliats en altres estats membres
de la UE, aixi com de les persones consumidores de la UE que tenen un problema de consum
amb un professional domiciliat a Catalunya.

Durant I'any 2008 s’han atés 1.326 casos, 354 dels quals corresponen a consultes i 972, a re-

clamacions i queixes concretes. Aquesta xifra representa un increment global respecte de I'any
2007 d’un 19%.

CONSULTES PER SECTOR

Sector Total
Transport aeri 188
Comerg electronic (Internet) 27
Altres 25
Serveis 23
Transports 18
Automobil 17
Hoteleria - restauracio 15
Electrodomestics 13
Turisme 9
Temps compartit 8
Serveis financers 7
Agéncies de viatge 3
Habitatge 1
Total 354
RECLAMACIONS | QUEIXES PER SECTOR
Sector Total
Transport aeri 613
Hoteleria - restauracié 82
Comerg electronic (Internet) 67
Automobil 51
Serveis 36
Transports 35
Turisme 23
Electrodomeéstics 21
Altres 19
Agéncies de viatge 13
Habitatge 10
Serveis financers 1
Mobles 1
Total 972
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El 85% de les persones consumidores que han presentat aquestes reclamacions resideixen
a Catalunya, i del 15% restant la major part prové principalment, i en aquest ordre, del Regne
Unit, Franca, Italia i Portugal. Es consolida d’aquesta manera la percepcio que els ciutadans i
les ciutadanes de Catalunya tenen sobre la possibilitat d’accedir a un organisme que gestioni
les seves reclamacions, fins i tot en casos de contractaci6 amb empreses estrangeres, ja que
se situa plenament en el context del mercat interior de la UE.

Pel que fa al domicili social dels professionals o dels empresaris i empresaries objecte de re-
clamacié, el 49% és a Catalunya, mentre que del 51% restant el major nombre de reclamacions
s’han presentat contra establiments situats a Irlanda, el Regne Unit, Franca, Italia i Alemanya.
Aquesta classificacio respon a la seu de les principals companyies aéries de baix cost.

El transport aeri (63%), els serveis vinculats a hoteleria i restauracio (8,5%) i el comerc elec-
tronic (6,89%) encapcalen les estadistiques de les consultes, les reclamacions i les queixes de
la Seccié de Consum Europeu.

Transport aeri

Es, amb molta diferéncia, el sector objecte de la major part de les reclamacions, queixes i con-
sultes, fet que esta relacionat amb els perjudicis soferts pels passatgers en les circumstancies
seglients:

e Canvi de condicions del vol contractat (cancel-lacié, retard, incompliment del Reglament
(CE) 261/2004, d’11 de febrer, etc.).

e Incidéncies amb I’equipatge (pérdua, deteriorament i retard en el lliurament).

e Denegacié d’embarcament per causes diferents de la sobrereserva (overbooking).

e S’incrementen les queixes dels viatgers pel tracte rebut pel personal de serveis de terra
(handling) de les companyies aéries, aixi com per la desinformacio al passatge de les causes
majoritariament técniques que motiven els retards i les anul-lacions en els vols afectats.

e Com a nou el 2008, pel que fa a la tipologia de les reclamacions de transport aeri, des-
taquem:

- Les motivades pel cobrament de suplements tarifaris vinculats a la facturacié de
I’equipatge i al pagament de la reserva de bitllet mitjangant targeta de crédit o débit.

- Al final de I'any també es constata el descontentament creixent dels usuaris dels
aeroports des d’on operen aquestes companyies, per la manca de personal i d’atencio,
que provoca sovint la pérdua de vols per als quals els passatgers s’havien presentat
amb la deguda antelacié.

- La Secci6o de Consum Europeu ha assessorat les persones consumidores afecta-
des per les fallides de tres companyies aéries (Alpi Eagles, Sterling Airlines i Alitalia),
tot informant-les dels procediments concursals endegats en els paisos respectius
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d’aquestes companyies i de les gestions necessaries per ser tinguts en compte entre la
massa creditora d’aquestes empreses.

Serveis d’hoteleria i restauracio

Reclamacions relatives al descontentament de les persones consumidores respecte a la quali-
tat, les caracteristiques i les condicions dels allotjaments turistics i de restauracio, informacid
subministrada en les ofertes i en els webs de reserva d’allotjament, etc.

Comerg electronic

Reclamacions situades en un context generalitzat d’augment del nombre d’usuaris d’Internet,
increment de la contractacio electronica (reserva d’entrades, contractacié de viatges, cursos,
compra de béns duradors, etc.). Els conflictes s’originen amb relacié als aspectes comuns
d’aquestes transaccions comercials: lliuraments dels productes en les condicions i els terminis
pactats, la conformitat d’aquests, la seguretat de les compres, etc.

16.2. Participaci6 de PACC en la Unié Europea
16.2.1. Interaccié amb altres organismes
¢ Participacié en el Comité de la xarxa Consumer Protection Cooperation (CPC) de la Comissié Europea

L’ACC assisteix regularment, d’acord amb la Conferéncia sectorial per a Afers relacionats amb les Co-
munitats Europees (CARCE), en representacio de totes les comunitats autdnomes espanyoles, a les re-
unions de la xarxa CPC, Comite d’execucié del Reglament (CE) 2006/2004 de cooperacio entre les auto-
ritats nacionals encarregades de 'aplicacio de la legislacié de proteccié de les persones consumidores.
Enguany les activitats d’aquest Comité han estat la impulsié de rastreigs (sweeps) efectuats pels estats
membres sobre activitats empresarials, com ara telefonia mobil i venda de bitllets aeris per Internet, per
detectarincompliments de la nommativa de proteccio de les persones consumidores i requerir als profes-
sionals que corregeixin les practiques il-licites a aquest respecte. A banda de la tramesa i la gesti6 de
casos transfronterers de consum entre els estats membres, també s’han endegat accions informatives
comunes amb relacio als clubs de vacances i el comerg electronic, entre d’altres.

¢ Col-laboracié amb el Departament de Consum del Govern frances

L’ACC ha seguit col-laborant amb la Direccié General de Competéncia, Consum i Repressio de Fraus
(DGCCRF) del Ministeri d’Economia del Govern francés.

La darrera setmana de gener de 2008 s’ha desenvolupat una accié d’inspeccié o campanya de control
conjunta entre ’ACC i la DGCCRF sobre les condicions de venda, lloguer i reparacions de material des-
tinat a la practica de I'esqui. Els inspectors han visitat les botigues de diverses estacions d’esqui (Font
Romeu, a Franga, i La Molina, a Catalunya) i han fet controls del compliment de la normativa de defensa
de les persones consumidores i també dels productes habituals per a la practica segura de I'esqui, com
ara cascs i ulleres de sol, aixi com el material basic: botes, fixacions, esquis i pals.

D’altra banda, ambdés organismes segueixen col-laborant en la confrontacié i la interpretacié de la nor-
mativa comunitaria d’interés per a les persones consumidores, especialment quan d’aquesta tasca es
deriva una aplicacio o resolucié concreta de casos transfronterers de consum.
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¢ Col-laboracié amb el Ministeri britanic responsable de politica de consum i proteccio de les per-
sones consumidores, a partir de la participacié de FACC en un estudi comparatiu encarregat pel
Department for Business, Enterprise and Regulatory Reform (DBERR).

L'ACC ha participar en I'estudi Benchmarking the performance of the UK framework supporting
consumer empowerment through comparison against relevant international comparator countries,
publicat I'agost de 2008, sobre régims de proteccio de les persones consumidores arreu del mén,
i hi ha aportat les dades rellevants del seu sistema regulador.

¢ Contactes amb altres organismes de consum de la UE

A I'abril de 2008, representants del Centre de recherche et d’information des organisations de consom-
mateurs (CRIOC) de Bélgica, han visitat la seu de ACC, i s’han interessat particularment pel sistema de
proteccio de les persones consumidores i el d’educacié en consum desenvolupat pel nostre organisme.

¢ Col-laboracié en PEstudi ““Misleading Directory Companies’ in the context of current and future
market legislation aimed at the protection of consumers and SMEs”,

elaborat per la consultora alemanya Civil Consulting per encarrec de la Direccié General de Politiques
Internes de la Uni6 del Parlament Europeu.

¢ Col-laboracio amb I’Associacié de Consumidors i Usuaris d’Andorra (ACU)

Durant el mes de marc i desembre de 2008, s’han tingut trobades de treball amb els representants
de PACU, per cercar accions conjuntes ACU-ACC de desenvolupament de politiques de consum, en
el marc de I’Acord general de col-laboracié entre el Govern de la Generalitat de Catalunya i el Govern
d’Andorra.

¢ Participacio en la xarxa NEPIM

Un cop finalitzat el projecte INTERREG Ill C-Sud-Oest: Projecte NEPIM, els seus membres s’han reunit
a Barcelona el 8 de maig de 2008 per cercar instruments legals i efectius que els permetin continuar
treballant per a la promocié del consum sostenible en les regions europees. Amb aquesta finalitat, s’han
aprovat els Estatuts i la Constitucié de la nova xarxa NEPIM, amb els objectius seglients a mitja ter-
mini: la xarxa s’hauria de constituir-se oficialment el maig de 2009. Durant el periode maig-juny 2009,
’Assemblea General constitutiva NEPIM hauria de ser considerada en el Comité de les Regions. La
inauguracio oficial en el Parlament Europeu hauria de fer-se a 'octubre de 2009 (amb la implicacié dels
nous membres del Parlament i del Comité del Mercat Intern (IMCO), representants de la Comissié Eu-
ropea. Val a dir que els membres existents, que representen 11 regions europees de 7 estats membres,
han acceptat també dues noves regions italianes, Umbria i Trento.
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16.2.2. Projectes europeus

¢ Estudi d'impacte sobre I'arribada del tren d’alta velocitat a Franca. Per invitacié de la Cambra de Co-
mer¢ de Perpinya, i en partenariat amb altres organismes, ’ACC ha estudiat la viabilitat de participar en
un projecte INTERREG sobre Iestudi d'impacte previ i posterior a I'arribada del tren d’alta velocitat a
Franca. En previsi6é de I'endarreriment dels enllacos ferroviaris, FACC ha estimat més oportd posposar la
seva participacié en un projecte d’aquest caire.

¢ Presentacio de la proposta per participar en el projecte nim. 2006/018-183-04-01-09 PHARE / Transi-
tion Facility Twinning Light project Fiche.

En resposta a la invitacié del Ministeri d’Economia de la Republica de Lituania i finangat amb els fons
europeus IPA i ENPI (antics PHARE i CARDS), FACC ha presentat una proposta de col-laboracié amb
les autoritats competents en defensa de les persones consumidores de Lituania, per tal de millorar les
seves habilitats a I’hora d’avaluar els riscos de productes no alimentaris.

I|||h Generalitat
RlLE de Catalunya 86




MEMORIA 2008

’c agéncia catalana 17. El Consell de les Persones Consumidores de Catalunya
del consum

17. El Consell de les Persones Consumidores de Catalunya

El Consell de Persones Consumidores de Catalunya és I’6rgan de representacio i consulta de
les associacions de les persones consumidores i usuaries adscrit a I’Agéncia Catalana del Con-
sum (ACC), i actua a través del Ple i de la Comissié Permanent.

El Ple del Consell, del qual formen part totes les organitzacions de persones consumidores de
Catalunya, s’ha reunit dues vegades, el 26 de juny i el 15 de desembre de 2008. Ha aprovat el
dictamen a I’Avantprojecte de Codi de consum de Catalunya i també ha tractat afers de tanta
importancia com la implantacié de la TDT i les propostes d’actuacié en el context de crisi.

La Comissié Permanent, de la qual formen part les sis organitzacions de consumidors més
representatives, ha fet vuit reunions: quatre en sessié ordinaria i quatre en sessions ex-
traordinaries. A través de sessions extraordinaries de treball ha analitzat amb detall el contingut
de I’Avantprojecte del Codi de consum i ha preparat la proposta de dictamen per presentar al
Ple. També ha tractat, entre d’altres, la liberalitzacié del mercat energeétic i el seu impacte en les
persones consumidores, la implantacié de la TDT, els problemes del transport aeri i les subven-
cions destinades a les associacions de persones consumidores.

El Consell ha emés un comunicat de premsa amb relacié a la sequera: “El Consell de Persones
Consumidores de Catalunya se suma a la peticio general d’estalvi d’aigua davant la situacié de
sequera extrema.”

També s’ha mantingut una col-laboracié permanent entre ’ACC i les organitzacions de persones
consumidores més representatives en el marc de reunions mensuals de coordinacié técnica.

CONSELL
DE LES PERSONES .

CONSUMIDORES DE
CATALUNYA
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18. Coordinacié amb altres organismes i entitats

El consum és una mateéria transversal en qué intervenen molts actors. Entre les funcions que es van as-
signar a’Agéncia Catalana del Consum (ACC) en la seva llei de creacid hi ha les de relacionar-se i coope-
rar amb totes les administracions publiques per avancar en la millora dels drets i la proteccié de les
persones consumidores i usuaries, cooperar amb les administracions locals que exerceixen competén-
cies en matéria de consum i amb les associacions i entitats de defensa de les persones consumidores i
usuaries i coordinar-se amb les juntes i organs arbitrals d’ambit municipal.

A més de les actuacions dutes a terme a través del Consell de les Persones Consumidores de Catalunya
descrites a I'apartat anterior, es duen a terme actuacions sistematiques de coordinacié amb diferents
organismes:

Oficines publiques d’informacié a la persona consumidora

Durant Fany 2008 s’ha fet diverses reunions periodiques a les diferents demarcacions temitorials a les
oficines publiques d’informacio a la persona consumidora d’ambit municipal (OMIC), comarcal (OCIC)
i Diputacié de Barcelona per al tractament de temes diversos. En el conjunt de Catalunya, s’han fet 23
reunions amb oficines comarcals d’informacié a la persona consumidora i 12 amb oficines municipals
de les diferents demarcacions territorials.

Aquestes reunions sén un instrument (til per intercanviar informacio, coordinar criteris i tractar prob-
lematiques comunes a totes les oficines d’informacié a la persona consumidora. S’ha tractat, entre
d’altres, els diferents conflictes de consum sorgits durant I'any, propostes concretes per al foment de
larbitratge de consum, les novetats en materia de normativa, la gestié de les reclamacions transfronter-
eres i la coordinacio general en la tramitacio i en la gestié de les queixes, reclamacions i dentincies de
les persones consumidores i usuaries.

Juntes arbitrals de consum

S’han dut a terme reunions periodiques amb les juntes arbitrals de consum per tractar afers diversos que
afecten directament el desenvolupament de I'arbitratge de consum a Catalunya, en un marc consolidat
de coordinacié entre les juntes arbitrals del territori catala.

S’han fet quatre reunions ordinaries els mesos de febrer, abril, setembre i desembre. En aquestes re-
unions, a més de tractar sobre la casuistica concreta de les reclamacions sotmeses a arbitratge i les ac-
tuacions de foment, s’ha analitzat amb detall la proposta i el text aprovat del nou Reial decret que regula
larbitratge de consum i els seus efectes en la gestié de I'arbitratge. A les reunions hi participen, a més
de la Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC), les juntes municipals de Vilafranca del Penedeés,
Lleida, Terrassa, Barcelona, Badalona, 'Hospitalet de Llobregat, Matard i Sabadell.

També cal destacar I'acte de celebracié dels 15 anys de la JACC el 26 de juny de 2008, en el qual s’ha
fet un reconeixement public a tots els qui han contribuit de manera més clara al foment de I'arbitratge de
consum com a mecanisme de resolucié de conflictes.

Acord de PACC amb el sector empresarial per treballar conjuntament en politiques de consumienla
millora de la transparéncia dels mercats

El febrer del 2008 el conseller Castells i les principals organitzacions empresarials de Catalunya han acor-
dat per primera vegada treballar conjuntament en politiques de consum i en la millora de la transparéncia
dels mercats El conveni ha estat signat pel Consell de Cambres de Catalunya, Foment del Treball, Pimec
i Pimec-Comerg, i ha tingut 'adhesié de sis entitats més: la Confederacié de Comer¢ de Catalunya,
’ABC, la CECOT, Comertia, FEPIME i la Confederacié Espanyola de Tallers de Reparacié d’Automobils.

Generalitat
de Catalunya 88




MEMORIA 2008

’c agéncia catalana 18. Coordinacié amb altres organismes i entitats
del consum

A partir de la signatura s’ha creat la Comissié d’Entitats Empresarials, que treballara per donar una
qualitat empresarial basada en el respecte pels drets de les persones consumidores. Aquesta Comissio
també vol constituir un marc de referéncia a partir del qual s’intercanviin permanentment coneixements
i idees i es promogui la col-laboracio entre les organitzacions empresarials i ’ACC.

Els eixos basics de treball de la Comissi6 son:

1. Millorar la informaci6 i la formacio6 a les empreses en matéria de consum

2. Fomentar l'arbitratge de consum com a mecanisme de resolucié de conflictes entre empreses i
persones consumidores

3. Impulsar 'economia de proximitat i la responsabilitat social corporativa

4. Millorar la disciplina del mercat

5. Promoure la normalitzacié lingtiistica del catala.
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19. L’Agéncia Catalana del Consum mes a mes
Gener
L’Escola del Consum de Catalunya s’instal-la a Salt (Gironés).

L’Agencia Catalana del Consum (ACC) inicia una campanya d’inspeccié sobre material d’esqui en
col-laboracié amb inspectors de consum francesos.

La Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC) fa per primera vegada vistes arbitrals a I’Alt Emporda.
Febrer

El Consell de Persones Consumidores de Catalunya se suma a la peticioé general d’estalvi d’aigua davant
la situacié de sequera extrema

L’ACC sanciona 46 empreses dedicades al reagrupament de credits.

El conseller Castells i les principals organitzacions empresarials de Catalunya acorden per primera ve-
gada treballar conjuntament en politiques de consum.

El conseller d’Economia i Finances lliura al Consell de Direccié de 'ACC el nou Codi de consum de
Catalunya.

Marc
L’Escola del Consum de Catalunya s’instal-la a Vidreres (la Selva).

L’ACC delega competencies en matéria de resolucié de conflictes de consum, tasques d’inspeccié i
campanyes de control al Consell Comarcal del Pallars Sobira i al Consell Comarcal del Pla de I'Estany.

Abil
L’Escola del Consum de Catalunya s’instal-la a Tarragona.

L’ACC organitza la 4a Festa del Consum Responsable sota el lema “Coneix els teus drets”, amb el co-
neixement dels drets per part de les persones consumidores com a eix central.

L’ACC posa en marxa la campanya “Si tens la factura, tens la garantia”. La campanya s’adrec¢a a la
ciutadania i 'anima a exercir els drets i deures com a persones consumidores amb relacié a la garantia
dels productes.

L’ACC premia escolars de Figueres, Mataré i Barcelona en la 3a edicié del Concurs escolar 2007-2008
sobre consum responsable (Consumopolis3).

Maig
L’ACC posa a informacié publica I’Avantprojecte de llei del Codi de consum de Catalunya.

Les conclusions de I'estudi AVVIIS faciliten a FACC les claus per anticipar-se als nous habits de consum
de la gent gran.

L’Escola del Consum de Catalunya s’instal-la a Méra d’Ebre.

Es posa en marxa a Barcelona la xarxa de regions NEPIM per promoure el consum responsable a Europa. LACC

Generalitat acull els maxims dirigents de les politiques de consum de diferents regions europees que impulsen la xarxa.
de Catalunya 90




MEMORIA 2008

’c agéncia catalana 19. L'Agéncia Catalana del Consum mes a mes
del consum

Gandesa és, des del dia 19 fins al 30 de maig, la seu itinerant de I'Escola del Consum de Catalunya.

L’ACC programa una amplia campanya d’'inspeccié als operadors de telefonia i serveis d’Internet. Es
posa en marxa la campanya informativa “En telefonia fixa o mobil, connecta amb els teus drets”.

Juny

El director de 'ACC, Jordi Anguera, ha ofert una sessioé informativa al Col-legi de Periodistes per abordar
els canvis associats al mén del consum i presentar el nou Codi de consum de Catalunya que s’esta
tramitant.

Es commemoren els 15 anys de la JACC al Palau de Pedralbes, per reconéixer I'esperit dels pioners de
la mediacié i arbitratge a Catalunya, i les empreses adherides al sistema arbitral.

Juliol

L'ACC informa que un 98,5% de les reclamacions presentades per I'apagada del 23 de juliol ja s’han
resolt i que les indemnitzacions efectuades superen els 19 milions d’euros.

Informacié publica del Projecte de decret de modificacié de diversos articles del Decret 70/2003, pel
qual es regulen els fulls de reclamacié/dentncia.

Es donen recomanacions especifiques per als usuaris sobre els SMS Premium i I'is de telefons amb
prefix 905 .

L’ACC manifesta que considera abusiu el cobrament de suplements per I'Us de targetes de crédit i per
la facturacié de equipatge en el transport aeri.

Agost

L’ACC retira del mercat 126.289 encenedors que incompleixen els requisits de seguretat. El 80,7% dels
models controlats incompleixen normes de seguretat i el 31% no porten el mecanisme de resisténcia
d’encesa per a nens.

L’ACC adverteix dels riscos de les joguines magnétiques. Des del 21 de juliol de 2008 esta prohibida la
introduccié o comercialitzacioé de joguines magneétiques que no incorporin frases d’adverténcia sobre
els riscos per a la salut i la seguretat.

Setembre

“Preu complet”, nova campanya informativa de ’ACC.

Les persones consumidores tenen dret a conéixer el preu complet dels productes i serveis, que ha
d’incloure els impostos i els costos obligatoris.

L’Escola del Consum de Catalunya s’instal-la al Baix Ebre.
Octubre

La Secretaria per a la Immigracié i FACC apropen la normativa sobre comerg i estrangeria al col-lectiu
pakistanés de Barcelona.

Nova campanya de foment de I'arbitratge de ’ACC.

Ge litat Clickair es converteix en la primera companyia aéria que sotmet una reclamacié d’un passatger a la JACC.
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L’Escola del Consum de Catalunya s’instal-la al Baix Camp.
Comunicat de premsa de ’ACC amb relaci6 als canvis i les devolucions en el comerg.
Novembre

Els joves gasten una quantitat mitjana de 130 mensuals, provinents basicament d’ingressos puntuals.
El director de ’ACC presenta I'estudi sobre els recursos economics dels joves.

L’ACC organitza una jornada sobre transport aeri: “Jornada sobre el transport aeri. Nous reptes en la
proteccio dels usuaris”.

L’Escola del Consum de Catalunya s’instal-la al Priorat.
S’inaugura I'exposicio “Amb tu, segur”, sobre la seguretat dels productes, al Palau Robert.
Desembre

L’ACC ha destruit o retirat del mercat més de 850.000 productes insegurs 'any 2008. El 90% de les uni-
tats destruides el 2008 corresponen a joguines, articles de puericultura i cosmétics.

L’ACC delega competéncies en matéria de resolucié de conflictes de consum, tasques d’inspeccié i
campanyes de control als consells comarcals de I’Alt Camp, Alt Penedeés, el Ripollés i el Solsonés.

L’Escola del Consum de Catalunya s’instal-la a 'Alt Penedés.
L’ACC participa en la festa “Posa’t la gorra”, en solidaritat amb els nens i les nenes amb cancer.

El Consell de les Persones Consumidores de Catalunya analitza les propostes d’actuacié de FACC en
un context de crisi.
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20. L’Agéencia Catalana del Consum (ACC) al territori
20.1. Introduccié

Presentem les actuacions de ’ACC a les demarcacions de Girona, Lleida, Tarragona i les Terres
de I’'Ebre. Les actuacions de Barcelona estan incloses a la part general de la memoria.

20.2. Actuacions a la demarcacié de Girona
Les consultes de consum a Girona augmenten un 51% com a conseqiiéncia de la crisi

A Girona, la xifra de consultes ha estat de 6.715, amb un increment del 51% amb relacié al 2007
(4.446 consultes). Telefonia i Internet recuperen la primera posicié, amb un increment del 12%
amb relacioé al 2007 i les consultes sobre aparells d’as domeéstic, tant sobre la compra com so-
bre les reparacions, s’han incrementat un 11%.
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Les reclamacions de telefonia i Internet recuperen la primera posicié
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A Girona, amb 2.582 reclamacions (Agéncia Catalana del Consum i consells comarcals), també
la telefonia i Internet esta en primera posicio, perd encara concentra més reclamacions que al
conjunt de Catalunya (el 43,3%, envers el 29,8% del conjunt del pais). Els motius principals sén
problemes d’ADSL i de facturacié motivada per trucades a teléfons 905 i enviament de SMS
Premium a concursos de televisioé. Altres casuistiques que també han generat conflictes sén la
portabilitat, la manca de contracte per escrit, problemes amb les clausules de permanéncia, no
tenir informacié adequada dels serveis que es poden activar (ofertes, promocions, etc.), dificul-
tats, retards o negatives per donar-se de baixa, demora en la instal-laci6 de linies noves o tras-
llats, retards en la solucié d’avaries, facturacioé incorrecta, publicitat enganyosa o que indueix a
confusid i inclusio en llistats de morosos per factures en desacord.
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L’adhesi6 a P’arbitratge de consum creix un 8,73 % a Girona

L’'any 2008 s’ha produit un increment important d’adhesions a la Junta Arbitral de Consum
de Catalunya (JACC) des de la seva creaci6 fa poc més de 15 anys: un 8,73% a Girona i un
15,54% a Catalunya. Molts dels establiments nous sén instal-ladors que han obtingut el segell
de qualitat “agent TDT”, amb la qual cosa, a 31 de desembre de 2008, el nombre d’establiments
adherits a Catalunya era de 4.521, mentre que a Girona era de 834. Aquesta xifra representa
el 18,44% del total d’establiments adherits a la JACC. Considerant que Girona concentra un
11,03% del total d’establiments de Catalunya, es pot afirmar que les empreses gironines estan
responent adequadament a I'arbitratge de consum, element de qualitat i servei vers les per-
sones consumidores.

Pel que fa a la gesti6 de les reclamacions, un 48,60% dels casos han estat resolts per mediacio,
concretament, 1.255, fet que representa un augment del 41% respecte a I’any 2007. Pel que fa
I'arbitratge de consum a Girona, s’han dictat 123 laudes, el 67,5% dels quals eren conflictes
sobre telefonia i Internet. També hi ha hagut laudes d’altres sectors i, en menor proporcio, de
gas i llum (7,3%), tintoreries (5,7%), mobles i vehicles (un 4,8%, respectivament).
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L’any 2008 s’han dictat a Catalunya 867 laudes, el 98% dels quals per unanimitat dels tres
arbitres. Destaquen per I'alt nivell de resolucié de les reclamacions els sectors de gas i llum,
tintoreries, telefoniai Internet. Com a novetat I’lany 2008 s’han comencat a fer vistes arbitrals a
Figueres, que s’afegeixen a les ja habituals de Girona, la Bisbal d’Emporda i Olot.
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Enguany, el percentatge de resolucié de reclamacions de ’ACC ha estat del 53%, 11 punts per
sobre de I’'any anterior.

Girona concentra el 20,72% de les actuacions inspectores a Catalunya

Amb relacié a les actuacions de control i disciplina de mercat, ’ACC ha dut a terme diverses

campanyes: control de productes, marcatge de preus, implantacié de la TDT, rebaixes i aparca-
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ments, entre d’altres, amb 3.220 actuacions inspectores. Aquesta xifra representa un increment
del 23% i del 20,72% del total a Catalunya el 2008 (15.543).

Les denuncies (355 el 2008) han estat sobretot a empreses de serveis (76,6%), per productes
industrials (12,1%) i per subministraments i telecomunicacions (9,3%). Els motius de les dentn-
cies és molt variat, pero destaquen: les clausules contractuals abusives, I'alteracio, I’adulteracié
i el frau en productes, els incompliments en la prestacié de serveis, la publicitat enganyosa o la
manca de conformitat amb els preus, entre altres incompliments.
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77 Productes industrials
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Retirada i destruccio de productes

A Girona s’han retirat 1.201 productes, el 41,1%, cosmétics, el 37,7%, productes quimics, i el
21,1%, productes industrials diversos. Aixi mateix, s’han destruit 3.224 productes, un 59,5%
dels que eren també productes industrials diversos, un 29,3%, cosmetics, i un 9,1%, electro-
domestics.
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Les actuacions d’inspecci6 i control del mercat a Girona han derivat en la incoacié de 162 ex-
pedients sancionadors (un 21% més que el 2007) i la imposici6 de 128 sancions, per import de
191.050 €, un 48% més que I’'any anterior.

L’Escola de Consum de Catalunya a Girona

Durant el curs escolar 2007-2008, 1.754 alumnes han participat en els tallers de I’Escola itine-
rant (643 el curs escolar anterior) que, afegint els del curs precedent, eleven a 3.126 els escolars
de Girona que han rebut formacié en consum. Els tallers es van fer a la ciutat de Girona el curs
2005-2006, i s’han fet a la Garrotxa, al Baix Emporda i a I’Alt Emporda el curs 2007-2008, i al
Gironés i a la Selva el curs 2007-2008.
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20.3. Actuacions a la demarcacio de Lleida
Augment significatiu de les consultes

A Lleida s’han atés 2.607 consultes ateses, amb un fort increment (50,8 %) respecte al 2007 (1.729
consultes). Telefonia i Internet han recuperat la primera posicié, amb un increment del 12% amb relacié
al 2007 i les consultes sobre aparells d’is domestic, tant sobre la compra com sobre les reparacions,
s’han incrementat un 11%. Destaca també la confeccid i el calgat (amb un increment d’'un 71%), toti que
només representen el 4,6% del total.
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Les reclamacions de telefonia i Internet recuperen la primera posicié
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A Lleida, amb 1.311 reclamacions (ACC i consells comarcals), que representen un increment del
24,86% amb relacié a I’'any anterior, també la telefonia ocupa la primera posicié, perd encara
concentra més reclamacions que el conjunt de Catalunya (el 40%, davant del 29,8% del con-
junt del pais). Els motius principals sén problemes d’ADSL i els nimeros de telefon amb prefix
905 i els SMS Premium en concursos de televisio. Altres casuistiques que també han generat
conflictes sén la portabilitat, la manca del contracte per escrit, problemes amb les clausules
de permanéncia, no tenir informacié adequada dels serveis que es poden activar (ofertes, pro-
mocions, etc.), dificultats, retards o negatives per donar-se de baixa, demora en la instal-lacié
de linies noves o trasllats, retards en la reparacié d’avaries, facturacié incorrecta, publicitat
enganyosa o que indueix a confusié i inclusié en llistats de morosos per factures en desacord.

L’adhesio a I'arbitratge de consum ha crescut un 11,2% a Lleida

L’any 2008 s’ha produit un increment important d’adhesions a la Junta Arbitral de Consum de
Catalunya (JACC): un 11,2% a Lleida i un 15,54% al conjunt de Catalunya. Molts dels establi-
ments nous son instal-ladors que han obtingut el segell de qualitat “agent TDT”, amb la qual
cosa, a 31 de desembre de 2008, el nombre d’establiments adherits a Catalunya era de 4.521,
mentre que a Lleida era de 475. Cal remarcar que Lleida concentra menys del 6% dels establi-
ments comercials de tot Catalunya.

Pel que fa a la gestioé de les reclamacions, un 60,95% dels casos s’han resolt per mediacio,
concretament 799, fet que representa un augment del 39,44% amb relacié a I'any passat. La
majoria de mediacions s’han produit en reclamacions sobre telefonia i Internet (48,2%). Pel que
fa a I'arbitratge de consum, s’han dictat 42 laudes, el 83,3% dels quals han estat conflictes
sobre telefonia i Internet. També hi ha hagut laudes d’altres sectors i, en menor proporcié,
d’aparells d’as domestic i de vehicles (un 4,8%, respectivament).
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Lleida concentra el 17,07% de les actuacions inspectores a Catalunya

Amb relacié a les actuacions de control i disciplina de mercat, ’ACC ha dut a terme diverses
campanyes: control de productes, marcatge de preus, implantacié de la TDT, rebaixes i aparca-
ments, entre d’altres, amb 15.543 actuacions inspectores, 2.654 de les quals han tingut lloc a
Lleida (un 17,07% del total, quan la poblacié de Lleida és el 5,69% de tota la poblacié catalana).
A més d’aquestes campanyes, que han tingut lloc a altres territoris de Catalunya, Lleida ha pro-
gramat altres actuacions, com la de garlandes nadalenques, habitatge i joguines eléctriques.

Les denudncies (268 el 2008) han estat sobretot a empreses de serveis (51,5%); productes in-
dustrials (27,2%) i subministraments i telecomunicacions (16%). Els motius de les dentncies és
molt variat, perd destaquen les clausules contractuals abusives, I’alteracié, I’adulteracié i frau
en productes, els incompliments en la prestacié de serveis, la publicitat enganyosa o la manca
de conformitat amb els preus, entre altres incompliments.
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Retirada i destruccio de productes

Durant el 2008 a Lleida s’han retirat 751 productes, el 97,1% de material eléctric, i s’han destruit
1.238 productes, el 89,2% del qual eren material eléctric i un 9,8%, cosmétics.
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Les actuacions d’inspeccié i control del mercat han derivat en la incoacié de 986 expedients
sancionadors (31 a Lleida) i laimposicié de 766 sancions (74 a Lleida), per un import de 2.284.150
€ (23.650 € a Lleida). Els sectors amb més volum de sancions han estat el d’habitatge i el de
serveis financers.

L’Escola de Consum de Catalunya a Lleida

Durant el curs escolar 2007-2008, 1.870 alumnes han participat en els tallers de I’Escola itine-
rant (933 el curs escolar anterior) que, afegint els del curs precedent, eleven a 1.870 els escolars
de Lleida que han rebut formacié en consum. Els tallers s’han fet a la ciutat de Lleida el curs
2005-2006; al Pla d’Urgell, el Pallars Jussa i la Vall d’Aran el curs 2007-2008 i al Pla d’Urgell, el
Pallars Sobira i el Segria el curs 2007-2008.

Pel que fa a les xerrades a comerciants, gent gran i altres col-lectius de persones consumidores,

durant I'any passat s’han fet 14 sessions formatives sobre drets de les persones consumidores,
I’etiquetatge, els aliments funcionals, el consum responsable, etc., impartides a 350 assistents.
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20.4. Actuacions a la demarcacio de Tarragona
Increment de les consultes

Al Camp de Tarragona, la xifra de consultes ha estat de 8.396, amb un increment del 19,4% amb relaci6é
al 2007. Telefonia i Internet recuperen la primera posicié, amb un increment del 12% amb relacié al 2007
i les consultes sobre aparells d’is domestic, tant sobre la compra com sobre les reparacions, s’han
incrementat un 11%.
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Les reclamacions de telefonia i Internet recuperen la primera posicié

Al Camp de Tarragona, amb 3.242 reclamacions, les persones consumidores han reclamat
molt més que I'any passat, amb un increment del 21%. La telefonia i Internet estan en primera
posicié, amb el 28% de les reclamacions. Els motius principals sén problemes amb I’ADSL i
de facturacié motivada per trucades a telefons amb prefix 905 i enviament de SMS Premium a
concursos de televisié. Altres casuistiques que també han generat conflictes sén la portabili-
tat, la manca del contracte per escrit, problemes amb les clausules de permanéncia, no tenir
informacié adequada dels serveis que es poden activar (ofertes, promocions, etc.), dificultats,
retards o negatives per donar-se de baixa, demora en la instal-lacié de linies noves o trasllats,
retards en la reparacié d’avaries, facturacio incorrecta, publicitat enganyosa o que indueix a
confusid i inclusio en llistats de morosos per factures en desacord.

En segon lloc, destaquen les reclamacions per aparells d’ds domestic (23%), vehicles (8%) i
habitatge (6,5%).
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Increment de ’adhesié a I’arbitratge de consum

Pel que fa a la gesti6 de les reclamacions, un 40,66% dels casos s’han resolt per mediacio,
concretament 1.315, que representa un augment del 30% amb relacié a I’any passat. La majoria
de mediacions s’han produit en reclamacions sobre aparells d’Us doméstic (31,5%) i telefonia
i Internet (28,6%). Pel que fa a I'arbitratge de consum, s’han dictat 145 laudes, el 64,8% dels
quals han estat conflictes de telefonia i Internet, el 13,1%, de transport, i el 6,9%, de tintoreries.
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A Catalunya, a I’any 2008 s’ha produit un increment important d’adhesions a la Junta Arbitral de
Consum de Catalunya (JACC). El nombre d’establiments adherits a Tarragona ha estat de 538.

Des de I'any 2005 s’ha produit un increment del 33,16% del nombre d’establiments adherits. Els
establiments adherits a Tarragona sén I'11,90% del total dels adherits a la JACC, mentre que
els establiments de Tarragona sén un 6,91% del total de Catalunya. Se celebren vistes arbitrals
tant a Tarragona com al Baix Camp.

Enguany, el percentatge global de resolucié de reclamacions de I’ACC a Tarragona ha estat del
45%, un punt i mig per sobre de I’obtingut I’any anterior.
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Actuacions inspectores al Camp de Tarragona

Amb relacié a les actuacions de control i disciplina de mercat, ’ACC ha dut a terme diverses
campanyes, com la de control de productes, tant industrials com alimentaris, i la de marcatge
de preus. El total d’actuacions inspectores a Tarragona ha estat de 796.

El nombre d’alertes que es gestionen anualment té un creixement exponencial. Des de I'any
2000 s’ha incrementat un 531%. Amb relacié a I’exercici 2007, s’han incrementat un 20,49% els
productes alertats.

Les denudncies (180 el 2008) han estat sobretot a empreses de serveis (48,9%); productes in-
dustrials (30%) i subministraments i telecomunicacions (13,3%). Els motius de les denuncies és
molt variat, perod destaquen les clausules contractuals abusives, I’alteracié, I’adulteracio i el frau
en productes, els incompliments en la prestacié de serveis, la publicitat enganyosa o la manca
de conformitat amb els preus, entre altres incompliments.
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Retirada i destruccié de productes

A la demarcacié de Tarragona s’han retirat 7.314 productes, el 46,4%, joguines i articles de pue-
ricultura, i el 31%, productes industrials diversos. Aixi mateix, s’han destruit 1.770 productes,
un 91,2% dels quals eren també joguines i articles de puericultura.
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Les actuacions d’inspeccié i control del mercat al Camp de Tarragona han derivat en la incoacié
de 63 expedients sancionadors i la imposicié de 19 sancions, per un import de 27.050 €.
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L’Escola de Consum de Catalunya a la demarcacié de Tarragona

Durant el curs escolar 2007-2008, 766 alumnes han participat en els tallers de I’Escola itinerant,
que, afegint-hi els dels dos cursos precedents, eleven a 2.328 els escolars del Camp de Tar-
ragona que han rebut formacié en consum. Els tallers s’han fet a la ciutat de Tarragona el curs
2005-2006; al Baix Camp, al Baix Penedés i a la Conca de Barbera el curs 2007-2008, i a ’Alt
Camp, al Baix Camp i al Tarragonés el curs 2007-2008.
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20.5. Actuacions a la demarcacio6 de les Terres de I'Ebre

Tots els consells comarcals de les Terres de I'Ebre tenen delegades competéncies en matéria de con-
sum i reben un financament de ’Agéncia Catalana del Consum (ACC) que ha anat en augment els Gltims
anys. Aixi, el 2008, 'aportacié de la Generalitat de Catalunya ha estat de 162.006 i, entre el 2006 i el
2009, el pressupost destinat s’ha incrementat un 13,30%.

Aquest financament es destina a la tramitaci6 de reclamacions i mediacions, als tribunals arbitrals, a la realit-
zaci6 d’actuacions inspectores i al desplegament de campanyes generals d'inspeccié i control, a I'atencié a
les alertes de productes perillosos, i a la informacio i la divulgacié de temes relacionats amb el consum.

A les Terres de IEbre, la xifra de consultes ha estat de 2.779, amb un increment del 42% amb relacié
al 2007. Telefonia i Internet han recuperat la primera posicié, amb un increment del 12% amb relaci6 al
2007 i les consultes sobre aparells d’(s domestic, tant sobre la compra com sobre les reparacions, s’han
incrementat un 11%.
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Les reclamacions a les Terres de I’Ebre s’incrementen un 35,9%

L’augment de reclamacions a les Terres de I’Ebre arriba al 35,9%, amb 1.128 reclamacions. La
telefonia i Internet ocupen la primera posicio, amb un 51,5% de les reclamacions, seguida de la
llum i el gas, amb un 19,7%, i els aparells domeéstics, amb un 9,8%.

Els motius principals de les reclamacions de telefonia s6n problemes amb I’ADSL i de factura-
ci6 motivada per trucades a teléefons amb prefix 905 i enviament de SMS Premium a concursos
de televisié. Altres casuistiques que també han generat conflictes son la portabilitat, la man-
ca de contracte per escrit, problemes amb les clausules de permanéncia, no tenir informacié
adequada dels serveis que es poden activar (ofertes, promocions, etc.), dificultats, retards o
negatives per donar-se de baixa, demora en la instal-lacié de linies noves o trasllats, retards
en la reparaci6 d’avaries, facturacioé incorrecta, publicitat enganyosa o que indueix a confusio i
inclusié en llistats de morosos per factures en desacord.
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L’adhesio a I'arbitratge de consum ha crescut un 35,4% a les Terres de I’Ebre

L’any 2008 s’ha produit un increment important d’adhesions a la Junta Arbitral de Consum de
Catalunya (JACC) des de la seva creaci6 fa poc més de 15 anys: un 35,4% a Terres de I’Ebre i un
15,54% a Catalunya. Molts dels establiments nous sén instal-ladors que han obtingut el segell
de qualitat “agent TDT”, amb la qual cosa, a 31 de desembre de 2008, el nombre d’establiments
adherits a Catalunya era de 4.521, mentre que a les Terres de I’Ebre era de 363. Aquesta xifra
representa el 12,45% del total d’establiments adherits a la JACC. Considerant que les Terres
de I’Ebre concentra un 2,37% del total d’establiments de Catalunya, es pot afirmar que les em-
preses de la demarcacié estan responent adequadament a I’arbitratge de consum, element de
qualitat i servei vers les persones consumidores.
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Pel que fa a la gesti6é de les reclamacions, un 53,56% dels casos han estat resolts per mediacié
o per arbitratge. Concretament, per mediacié se n’han resolt 569, que representa un augment
del 55,04% respecte a I’any 2007. Pel que fa I'arbitratge de consum a les Terres de I’'Ebre, s’han
dictat 54 laudes, el 46,3% dels quals han estat conflictes sobre telefonia i Internet, i el 40,7%,
instal-lacions i revisions de gas.

LAUDES
9,3%

. 3,7% [ Altres
' [ Tintoreries

77 Instal.lacions i revisions de gas

[ Telefonia i Internet

46,3%
40,7%

Les dentincies a les Terres de I’Ebre han pujat un 159%

Amb relacié a les actuacions de control i disciplina de mercat, ’ACC ha dut a terme diverses
campanyes: control de productes, marcatge de preus, implantacié de la TDT, rebaixes i aparca-
ments, entre d’altres, amb 394 actuacions inspectores. Aquesta xifra representa un increment
del 7,94%.

Les denuncies (96 el 2008) han estat sobretot a empreses de serveis (54,2%), subministraments
i telecomunicacions (21,9%), i productes industrials (18,8%). Els motius de les denlncies és
molt variat, pero destaquen les clausules contractuals abusives, I'alteracid, ’adulteracié i el frau
en productes, els incompliments en la prestacié de serveis, la publicitat enganyosa o la manca
de conformitat amb els preus, entre altres incompliments.
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Les actuacions d’inspecci6 i control del mercat a les Terres de I’Ebre han derivat en la incoacio
de quatre expedients sancionadors i la imposicié de quatre sancions, per un import de 8.950 €.
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L’Escola de Consum de Catalunya a les Terres de ’Ebre

Durant el curs escolar 2007-2008, 1.301 alumnes han participat en els tallers de I’Escola itine-
rant (559 el curs escolar anterior) que, afegint els del curs precedent, eleven a 3.028 els escolars
de les Terres de I’Ebre que han rebut formacié en consum. Els tallers es van fer a la ciutat de Tor-
tosa els cursos 2005-2006 i 2007-2008, i a Méra d’Ebre, Gandesa i Amposta el curs 2007-2008.
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Adreces
Agencia Catalana del Consum (Barcelona)

Tel. 93 551 66 66
Fax: 93551 6517
www.consum.cat
consum@gencat.cat

C. Pamplona, 113
08018 BARCELONA

C. Tanger, 98
08018 BARCELONA

Seccié de Consum a Girona

C. Migdia, 50-52
17003 Girona

Tel. 972 94 01 00
Fax 97294 01 60

Secci6é de Consum a Tarragona

C. Pompeu Fabra, 1
43001 Tarragona
Tel. 977 2517 17
Fax 977 2517 25

Seccié de Consum a Lleida

Auv. del Segre, 7
25007 Lleida

Tel. 973 72 80 00
Fax 973727778

Area de Consum a les Terres de I'Ebre

C. Llotja, 4, 2D
43500 Tortosa
Tel. 977 44 84 90
Fax 977 44 84 96
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