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Presentacio del secretari de Politica Financera,
Competéncia i Consum

Lany 2007 ha estat marcat per diversos conflictes que han afectat un gran nombre de persones con-
sumidores i usuaries: el cessament de I'activitat d’'una companyia aéria al desembre del 2006, el tall
de subministrament electric a Barcelona del final del mes de juliol, i alertes de diferents productes,
amb casos de joguines amb una gran implantacié al mercat. Aquests fets han generat un incre-
ment del volum de persones consumidores ateses i també hi ha hagut un increment del nombre de
reclamacions gestionades i de productes retirats del mercat.

També ha estat un any en que, des de ’Agéncia Catalana del Consum (ACC), s’han dut a terme per
primera vegada campanyes d’inspeccié que han estat pioneres a tot 'Estat, com les que s’han fet
en el sector del transport aeri i en les empreses de reagrupament de crédits.

L'any 2007 és el primer exercici complet en qué '’ACC ha estat adscrita al Departament d’Economia
i Finances. En aquesta nova etapa s’ha treballat per fer que la politica de consum de Catalunya
sigui capdavantera i per situar TACC al centre de la defensa i la garantia dels drets de les persones
consumidores, i perque esdevingui un element de cohesio entre el mén de 'empresa i el de les
persones consumidores.

Miquel Salazar i Canalda
Secretari de Politica Financera, Competéncia i Consum
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Presentacié del director de ’Agéncia Catalana del Consum

La Memoria 2007 que presentem recull un resum de les actuacions dutes a terme per I'’Agéencia
Catalana del Consum (ACC) durant 'any 2007. Com queda palés en aquestes pagines, totes les
actuacions que hem dut a terme tenen com a eix comu el servei a les persones: vetllem per garantir-
ne els drets en matéria de consum i, al mateix temps, treballem per ser un instrument efica¢ per
obtenir un mercat disciplinat en que es garanteixi la lliure competéncia.

Ha estat un any complex, en qué 'ACC ha hagut de respondre a situacions imprevistes, i ho ha
fet amb professionalitat i rigor. Els resultats obtinguts ens permeten seguir treballant amb energia
pels nous reptes de futur. Vull destacar com una fita important la tramitacié el proper exercici de
I’Avantprojecte de Codi de consum de Catalunya, que ha de representar un veritable pas endavant
en el marc legislatiu del nostre pais per garantir els drets de les persones consumidores.

Jordi Anguera i Camés
Director de ’'Agéncia Catalana del Consum
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1. Balanc de I’exercici 2007

LAgéncia Catalana del Consum (ACC) ha avancat en els objectius que s’havia marcat. En destaquen
les actuacions segients:

Millora de la informacid, la formacié i 'educacié de les persones consumidores i usuaries i els agents que
operen al mercat utilitzant les noves tecnologies

El 23 d’abril s’ha posat en marxa el web www.consum.cat, que ha permes, entre altres millores, fa-
cilitar la implantacio de la reclamacié/denuncia en linia. El web ha estat una de les apostes fortes el
2007 per millorar la informacic i latencié a les persones consumidores, amb nous continguts com la
creacié d’'un nou espai sobre 'economia familiar que facilita eines practiques per a la gestié, com ara
els programes “Controla els teus préstecs” i “Consumir a ritme de familia”.

El 2007 hi ha hagut 15.942.484 d’accessos (6.055.415 el 2006), amb una mitjana de 43.678 acces-
sos per dia. Des del juny, la pagina de presentacio en linia de reclamacions i denuncies s’ha convertit
en la més visitada, alhora que el 32,5% de reclamacions i denuncies presentades s’han fet a través
del web.

S’ha posat en marxa el nou web www.consum.cat i s’ha incorporat la reclamacié/dentncia en linia.

Les consultes al web www.consum.cat es doblen amb relacié a I’'any 2006 i superen els 15 mi-
lions d’accessos.

Pel que fa a 'educacio, s’ha incrementat notablement el nombre d’alumnes que han passat per tallers
educatius de 'Escola del Consum. Aquest increment ha estat possible gracies a la introduccié dels
tallers destinats a I'educacié primaria.

Millora dels mecanismes de resolucié de conflictes

S’ha incrementat el nombre de reclamacions rebudes el 2007, fins a les 9.919, davant de les 7.338
del 2006. Lincrement esta molt relacionat amb el cas Air Madrid i amb el tall de subministrament
electric del 23 de juliol a la ciutat de Barcelona.

Cal destacar que, des de la implantacio de la reclamacié/dentincia en linia, el 32,5% de les reclamacions
que han arribat a FACC I'any 2007 s’han presentat a través del web.

S’han adherit 261 establiments més a la Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC), i dues
noves comarques Baix Camp i Osona han implantat el sistema de vistes arbitrals a través de video-
conferéncia.

Millora de l'actuacié inspectora

Amb relacio a les actuacions de control i disciplina de mercat, 'ACC ha dut a terme dues campanyes
pioneres a I'Estat espanyol: la relativa a companyies aéries i la d’'empreses de reagrupament de
credits, amb sancions per incompliments greus en mateéria de publicitat enganyosa i clausules abu-
sives en tots dos casos a la practica totalitat de les empreses inspeccionades.

A més d’aquestes dues campanyes, durant el 2007 s’han fet controls i analisis de productes de 1.342
mostres, tant d’aliments com de productes industrials. En el cas dels aliments, els controls han afectat
I'etiquetatge i els aliments funcionals, mentre que els productes no alimentaris controlats han estat,
basicament, productes téxtils, articles i joguines aquatiques i garlandes nadalenques. També el sector
serveis ha estat objecte d’atencié, amb campanyes de control a establiments que presten serveis de
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bronzejat artificial, a establiments de compra d’habitatges, sobre la informacié que es facilita sobre la
TDT, als establiments multipreu i, com es fa cada temporada, durant les rebaixes d’hivern i d’estiu. En
total, s’han fet 13.191 actuacions inspectores.

S’han dut a terme 13.191 actuacions inspectores, amb un resultat de 369.443 productes retirats,
un 89% més que I’'any 2006, majoritariament joguines, articles de puericultura i material eléctric.

Campanyes d’inspeccié pioneres al sector del transport aeri i al sector de serveis de reagrupa-
ment de creédits.

Aquestes actuacions inspectores han derivat en la incoacié de 1.016 expedients sancionadors i la
imposicié de 733 sancions per import de 2.929.200 €.

Durant el 2007 s’han imposat 733 sancions per un import global de 2.929.200 €, un 9,5% més que
I’any anterior.

Les xifres de productes retirats han crescut el 89% amb relacid a 'any anterior. Aixi, TACC ha retirat
Fany passat 369.443, davant dels 195.597 del 2006.

El nombre d’alertes de productes perillosos que es gestionen anualment ha tingut un creixement
exponencial. Des de I'any 2000 s’ha incrementat el 530%, i s’ha arribat a les 2.235 alertes el 2007.
Aquesta xifra representa un increment del 40% amb relacié a I'exercici 2006.

Millora del marc legislatiu i normatiu per garantir el respecte dels drets de les persones consumidores

S’ha tramitat i publicat l'ordre ECF/215/2007, per la qual s’estableix el procediment d’atorgament i
retirada del distintiu public de confianca en linia, i 'Ordre ECF/188/2007, per la qual s’aprova la tra-
mitacio telematica del procediment de presentacié de queixes, denuncies, reclamacions i consultes.

Perd, com a actuacié més destacada en'ambitlegislatiu, hiha els treballs de redaccié de I'Avantprojecte
de Codi de consum de Catalunya, que es preveu que es tramiti i S’aprovi durant 'any 2008.

Foment de les practiques de consum responsable i les politiques de responsabilitat social empresarial

S’han fet diverses actuacions per fomentar el consum responsable, entre les quals destaquen la 3a
Festa del Consum Responsable, que ha tingut com a eix el consum i 'economia familiar, sota el lema
“Consumir a ritme de familia”, i 'organitzacio i la participacio en diferents actes i esdeveniments.

També cal fer esment com a actuacié significativa de 'any 2007 el treball conjunt amb tots els agents
implicats en el mén del consum, amb l'objectiu d’aprofitar al maxim les sinergies que ja existeixen amb les
organitzacions de persones consumidores i les organitzacions empresarials.
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2. LAgéncia Catalana del Consum. Estructura organica
2.1. Estructura organica

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

LACC treballa:

e per garantir els drets de les persones com a consumidores.

e per resoldre els conflictes que sorgeixen en matéria 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.
* per estar més protegits com a persones consumidores.

Estructura organica

ESTRUCTURA DE LACC
piector |
Jordi Anguera i Camos
Subdireccié General d’Atencié al Consumidor
Montserrat Sagalés i Torra
Servei de Mediacio i Arbitratge
Isabel Garriga i Braut
Secci6é de Mediaci6
Irene Puig i Camprecios
Seccio d’Arbitratge
Raquel Carrasco i Sanchez
Servei d’'Informacié i Formacio
Julia Guimera i Gargallo
Secci6é d’Informacio
Cristina Galera i Pérez
Secci6é de Formacio i Educacio
Rosario Arcas i Marti
Subdireccié General de Disciplina de Mercat
Albert Melia i Roset
Servei d’Inspeccid i Control del Mercat
Sebastia Valles i Batlle
Seccio d’Inspeccio de Serveis
Francesc Ruiz i Toribio
Seccio d’Inspeccid de Productes
Montserrat Vidal i Luis
Seccié de Programacié i Control
Pere Roca i Roca
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Servei d’Estudis i Comunicacio
Josep Lluc Arias i Arias
Seccio de Difusid i Promocié
Maria Jesus Sarra i Boix
Seccio de Consum Europeu
Servei d’Administracio
Rafael Alonso i Portero
Seccions de Consum al territori
Seccio de Consum a Girona
Joan Surds i Peracaula
Seccio de Consum a Tarragona
Montserrat Guell i Anglés
Seccio de Consum a Lleida
Area de Consum a les Terres de 'Ebre

2.2. Personal
A 1 de gener de 2007, 'ACC tenia una plantilla de 175 persones.
Durant 'exercici 2007, FACC ha anat incorporant les dotacions de personal corresponent a serveis de

funcionament que estava duent a terme I'antic Departament de Comerg, Turisme i Consum, i n’ha resul-
tat a 31 de desembre de 2007 una plantilla de 188 persones.

Classificacio personal Grup Denominacio Dotacions
Alts carrecs 1
Funcionaris A Titulat/ada superior 66
B Tecnic/a mitja 27
C Administratiu/iva 45
D Auxiliar administratiu 38
E Subaltern/a 7
Laborals fixos C Administratiu/iva 4
TOTAL 188
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3. Consell de Direccid
El Consell de Direcci6 de '’Agéncia Catalana del Consum (ACC) esta format per 34 membres, que son:
a) El president
Antoni Castells i Oliveres, conseller d’Economia i Finances
b) El vicepresident

Marti Carnicer i Vidal, secretari general d’Economia i Finances
Des del 31 de desembre, Sr. Miquel Salazar i Canalda, secretari de Politica Financera, Competéncia i
Consum (Llei 17/2007, de 21 de desembre).

c) El director
Jordi Anguera i Camos, director de TACC
d) 14 vocals en representacio dels departaments de la Generalitat

e Miquel Salazar i Canalda, secretari de Politica Financera, Competencia i Consum, del Departament
d’Economia i Finances

¢ Josep M. Jové i Lladd, director de Politiques Sectorials, del Departament de la Vicepresidencia

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

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

* José Pascual Ortuio Muhoz, director general de Dret i Entitats Juridiques, del Departament de Justicia

¢ Isabel Darder Giménez-Zadaba-Lisson, directora general d’Atencié a la Comunitat Educativa

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

*Bernat Valls i Fuster, tecnic de la Direccié General de Comerg (COPCA), del Departament d’'Innovacio,
Universitats i Empresa

» Salvador Samitier i Marti, cap del Servei de Qualificacio Ambiental, del Departament de Medi Ambient
i Habitatge

¢ Eduard Mata i Albert, director de 'Agéncia Catalana de Seguretat Alimentaria, del Departament de Salut

 Xavier Llebaria i Samper, director gerent de 'Agencia de Proteccio de la Salut, del Departament de Salut

* Montserrat Gil de Bernabé Sala, directora general de Produccid, Innovacié i Industries Agroali-
mentaries, del Departament d’Agricultura, Alimentacié i Accié Rural

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

» Concepcid Pascual i Lizana, subdirectora general de Seguretat i Salut Laboral, del Departament de Treball

e) 4 vocals en representacio de les organitzacions de persones consumidores i usuaries més representatives

* Angel Tarrés i Castellsaguer, president de 'Organitzacié de Consumidors i Usuaris de Catalunya
(OCuUC)

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

e Albert Llop i Diaz, president de la Coordinadora d’'Usuaris de la Sanitat (CUS, Salut, Consum i Ali-
mentacio)

* M. Concepcié Molina i Fornaguera, presidenta de la Unié Civica de Consumidors i Mestresses de
Casa de Barcelona i Provincia (UNAE)
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f) 4 vocals en representacio de ’Administracio local
» Xavier Magrina i Mier, Associacié Catalana de Municipis
* Gaspar Lombardo Grifol, Associacié Catalana de Municipis
* Montserrat Bergés i Saura, Federacié de Municipis de Catalunya
* Antoni Padilla i Reche, Federaci6 de Municipis de Catalunya

g) 2 vocals en representacio de les organitzacions empresarials més representatives

e Merce Pizarro Santos, Foment del Treball Nacional
* Josep M. Morey i Arenas, Petita i Mitiana Empresa (PIMEC-SEFES)

h) 2 vocals en representacié del Consell General de Cambres Oficials de Comerg, Industria i Navegacio
de Catalunya

* Robert Figueras i Gimbernat, Consell de Cambres de Catalunya
¢ Antoni Bastus i Novau, Consell General de Cambres de Catalunya

i) 2 vocals en representacio de les organitzacions sindicals més representatives

¢ Eva Granados Galiano, Unié General dels Treballadors (UGT)
¢ Helios Incertis Huerta, Comissié Obrera Nacional de Catalunya (CCOQ)

j) Un vocal en representacio de les organitzacions professionals agraries més representatives en 'ambit
de Catalunya

¢ Joan Josep Nogués i Benaiges, Unié 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

¢ Carles Maluquer i de Motes, president de la Junta Arbitral de Consum de Catalunya
I) El secretari o secretaria, que actua amb veu i sense vot

e Merce Casas i Piqué, tecnica superior de 'ACC, fins al 15 de febrer de 2007
e Albert Orts i Nomen, responsable adjunt a Direccié de 'ACC, a partir del 16 de febrer de 2007
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4. Pressupost

El pressupost de 'Agéncia Catalana del Consum (ACC) per a I'exercici 2007, aprovat per la Llei 4/2007,
de 4 de juliol, de pressupostos de la Generalitat de Catalunya per al 2007, incorpora les despeses de
funcionament i d’inversioé de la totalitat de 'ACC.

Limport aprovat ha estat de 14.129.496,97 €. La major part dels ingressos es nodreixen de les trans-
feréncies provinents del Departament d’Economia i Finances a través dels capitols IV (transferencies cor-
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rents) i VIl (transferéncies de capital), que representen un total de 14.126.406,97 €, el 99,96% del total.

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

Resum general per capitols i articles del pressupost d'ingressos

31 Prestacié de serveis 10,00
38 Reintegraments 10,00
39 Altres ingressos 20,00
Capitol 3. Taxes i altres ingressos 40,00
40 Del sector public estatal 10,00
41 De I'Administracio de la Generalitat de Catalunya 13.261.561,80
48 De families i institucions sense finalitat de lucre 10,00
49 De l'exterior 20,00
Capitol 4. Transferencies corrents 13.261.601,82
52 Interessos de diposit 10,00
Capitol 5. Ingressos patrimonials 10,00
Total operacions corrents 13.261.651,80
71 De I'Administracio de la Generalitat de Catalunya 864.845,17
Capitol 7. Transferencies de capital 864.845,17
Total operacions de capital 864.845,17
81 Reintegrament de préstecs concedits 3.000,00
Capitol 8. Actius financers 3.000,00
Total operacions financeres 3.000,00

Resum

Total operacions corrents
Total operacions de capital
Total operacions financeres
Total general

13.261.651,80
864.845,17
3.000,00
14.129.496,97

Resum general per capitols i articles del pressupost de despeses

10 Alts carrecs 84.982,28
12 Funcionaris 4.952.017,18
13 Personal laboral 84.143,77
15 Incentius rendiment i activitats extraordinaries 90.182,72
16 Assegurances i prestacions socials 1.356.367,11
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20
21
22
23
24

34

41
43
46
48
49

61
64
65
68

76
78

83

Capitol 1. Remuneracions del personal
Lloguers i canons

Conservacio i reparacio

Material, subministraments i altres
Indemnitzacions per rad del servei
Despeses de publicacions

Capitol 2. Despeses de béns corrents i de serveis
Altres despeses financeres

Capitol 3. Despeses financeres

A '’Administracié de la Generalitat

A entitats autonomes de la Generalitat

A ens i corporacions locals

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

Capitol 4. Transferencies corrents

Total d’'operacions corrents

Inversions en edificis i altres construccions
Inversions en mobiliari i estris

Inversions en equips de procés de dades
Inversions en actiu immobilitzat immaterial
Capitol 6. Inversions reals

A ens i corporacions locals

A families i institucions sense anim de lucre
Capitol 7. Transferéncies de capital

Total operacions de capital

Concessio de 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

6.567.693,06
743.971,09
109.734,05
2.883.710,84
466.432,84
215.360,00
4.419.208,82
10,00

10,00

10,00
386.433,92
1.290.000,00
598.286,00
10,00
2.274.739,92
13.261.651,80
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
3.000,00
3.000,00
3.000,00

13.261.651,80
864.845,17
3.000,00
14.129.496,97

Respecte a limport global del pressupost inicial de FACC, el pressupost definitiu s’ha incrementat un 17,23%,
2.434.047,13 €, per la qual cosa ha resultat un pressupost total gestionat de 16.563.544,10 €.
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5. UAgéencia Catalana del Consum en xifres
Comarcalitzacio

¢ Consells comarcals amb competencies delegades: 19 i el Conselh Generau d’Aran, que les té
transferides
* Import total de finangament de competéncies delegades: 759.520 €

Informacié

¢ Consultes totals ateses: 129.776

* Consultes ateses a través del telefon d’atencié al consumidor 012: 117.646
- 35.826 sobre adreces i competéncies d’organismes publics
- 81.830 consultes especifiques sobre temes de consum

» Consultes ateses directament a ’Agéncia Catalana del Consum (ACC): 12.130
- Correu electronic: 3.192

* Visites ateses: 4.570

* Accessos al web www.consum.cat: 15.942.484

¢ Opuscles editats: 13

Consum a Europa

 Consultes ateses: 598
* Reclamacions transfrontereres gestionades: 474

Formacié

e Cursos i seminaris:
- Nombre: 14
- Total d’hores lectives: 303
- Total d’assistents: 437
» Sessions informatives per a les persones consumidores:
- Nombre: 73
- Total d’assistents: 2.746
¢ Sessions informatives per a comerciants i empresaris:
- Nombre: 26
- Total d'assistents: 477

Educacio. Escola del Consum (curs 2006-2007)

e Tallers d’educacié al consum:
- Tipus oferts: 21
- Nombre de tallers: 926
* Nombre d’alumnes el curs 2006-2007: 15.101
¢ Seus de 'Escola del Consum el curs 2006-2007: 13 (seu central a Barcelona i 12 seus itinerants)

Resolucié de conflictes: mediacié i arbitratge

* Reclamacions rebudes: 9.919

¢ Reclamacions resoltes per mediacié: 2.603
e Laudes: 905

¢ Establiments adherits a la JACC: 3.913
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Inspeccio i control de mercat

¢ Denuncies rebudes: 5.044
e Actuacions inspectores: 13.191
* Mostres analitzades en el marc del control sistematic de productes:
- Productes alimentaris: 484
- Productes industrials: 409
¢ Productes alertats: 2.235
¢ Immobilitzacid, retirada del mercat o destruccié de mercaderia:
- Destruits: 111.986
- Retirats del mercat: 369.443

Expedients sancionadors

* Expedients sancionadors incoats: 1.016

* Expedients sancionadors resolts amb sancié: 733

* Import total de les sancions imposades: 2.929.200 €
¢ Recursos: 354

Foment

* Subvencions a associacions de persones consumidores:

- Entitats beneficiaries: 15

- Import de subvenci6 atorgada: 549.846,21 €

- Import de les despeses corresponents a actuacions subvencionades: 1.358.728,70 €
* Subvencions a oficines comarcals d’informacié a les persones consumidores:

- Consells comarcals beneficiaris: 25

- Import de subvenci6 atorgada: 365.918,75 €

- Import de les despeses corresponents a actuacions subvencionades: 962.797,38 €

Estudis i enquestes

e Estudis: 3
e Enquestes: 2

Comunicacio i difusid

e Impactes: 218.241.866

* Rodes de premsa: 11

* Notes de premsa: 53

e Fires a les quals s’ha assistit: 13
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6. Informacié
6.1. Actuacions més destacades I’'any 2007

Aquest any 2007 cal destacar, com a més remarcables, les actuacions seglents dutes a terme amb
relacié a la informacié a les persones consumidores.

Els primers mesos de l'any s’ha dut a terme I'assisténcia a les persones afectades pel tancament de
la companyia aéria Air Madrid, que va tenir lloc a mitjan desembre de 2006: s’ha mantingut la infor-
macio actualitzada al web de 'Agéencia Catalana del Consum (ACC) i s’ha informat per escrit les per-
sones afectades sobre les actuacions que cal fer per incorporar-se a la llista de creditors a través de
I’Administracié Concursal d’Air Madrid Lineas Aéreas S. A. S’han rebut 2.172 consultes telefoniques,
2.674 presencials i 33 per correu electronic, a més de 3.085 reclamacions.

Durant 'any, a més de l'actualitzacié constant de la informacié s’han anat posant al web recomanacions
especifiques sobre diferents temes de consum:

e 'entrada en vigor de la Llei 44/2006, de 29 de desembre, de millora de la proteccié dels consumidors
i usuaris.

e Comprar a les rebaixes d’hivern.

¢ Informacio a les persones usuaries de telefonia amb motiu de I'entrada en vigor a partir de I'1 de
mar¢ de 2007 de la Llei de millora de la proteccié dels consumidors i usuaris, de la qual destaca la
prohibicié de I'arrodoniment a l'alga en el temps consumit de les trucades.

* Compres amb motiu del Carnestoltes.

» Contractar un servei de valor afegit a través de I'enviament d’un SMS des del teléfon mobil.

e Informacio a les persones afectades per la cancel-lacié d’uns vols de Barcelona a Glasgow amb motiu
de la celebraciod de la final de futbol de la Copa de la UEFA.

* Com reclamar.

* Comprar a les rebaixes d’estiu.

* Recomanacions a les persones consumidores abans de viatjar.

» Tall del subministrament eléctric a la demarcacié territorial de Barcelona el 23 de juliol de 2007.

* Retirada del mercat de diverses joguines de marca i el procediment a seguir per fer el canvi de les
joguines o el retorn dels diners.

* Recomanacions per a les persones afectades per l'anul-lacié de determinats serveis de ferris de
transport maritim de 'empresa Balearia amb sortida des de la ciutat de Barcelona.

* Avis a les persones usuaries dels aparcaments de vehicles de motor amb motiu de 'entrada en vigor
de l'obligacid de tots els aparcaments d’estacionament rotatori de facturar per minuts.

¢ Recomanacions a les persones usuaries per les avaries en els serveis de transport ferroviari de la
demarcacio de Barcelona per reclamar els perjudicis soferts.

Resum d’actuacions relacionades amb el tall de subministrament eléctric a Barcelona el 23 de juliol

LACC, des del moment de conéixer el tall de subministrament eléctric succeit a Barcelona a les 11.05
hores del mati de dilluns 23 de juliol i en constatar 'amplia afectacié que ha provocat, ha reforgat els
seus sistemes d’atencié per tal de poder informar i assessorar la ciutadania afectada perqué presenti la

reclamacio pertinent. Les accions dutes a terme han estat:

1. Informacio als webs www.consum.cat i www.gencat.net amb recomanacions per a les persones
afectades.

2. Reforg del personal d’atencié presencial a I'oficina principal de FACC a Barcelona.
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3. Reforg de 'atencid telefonica a les persones afectades a través del 012 i de la mateixa ACC.

4. Publicacié d’anuncis informatius als principals diaris amb el contingut seglient: punts d’atencié de
Fecsa-Endesa, procés per omplir la reclamacio i la documentacié que cal adjuntar, informacié sobre
les compensacions legals que rebran les persones afectades, organismes de consum que els poden
ajudar en aquest procés i informacio sobre la utilitzacié de les polisses d’asseguranga, si escau.

5. Campanya de falques de radio: 144 insercions emeses els dies 3, 4, 5, 6, 7 i 10 de setembre per
a l'area de Barcelona. Les falques recordaven a les persones afectades que podien reclamar i la
manera com fer-ho, i la referencia del web de 'ACC i del 012 per cercar més informacio.

6. Atencid a mitjans de comunicacio per informar totes les persones afectades sobre els mecanismes
de reclamacié.

7.Notes de premsa amb les recomanacions a les persones afectades i informacio sobre les consultes
i reclamacions ateses.

8. Realitzacio de reunions de coordinacié amb la Comissié Permanent del Consell de les Persones
Consumidores, que inclou les associacions de persones consumidores més representatives de Cata-

lunya, i amb els principals gremis afectats i associacions empresarials.

9. Elaboracié del procediment de reclamacioé per a les persones consumidores particulars i per a les
empreses o establiments comercials afectats.

10. Edicié d’'un diptic informatiu amb recomanacions de com reclamar i repartiment d’aquest als do-
micilis de les zones afectades.

Només per aquest cas s’han ates durant el 2007 un total de 19.520 consultes i s’han rebut 610 re
clamacions.

6.2. Atencid telefonica
6.2.1. Telefon d’atencid ciutadana (012)

Aquest telefon ofereix un servei de consulta a la persona consumidora i l'informa dels seus drets i
deures. El telefon disposa de persones especialitzades en temes de consum.

S’han atés 117.646 consultes sobre qliestions de consum. D’aquestes, 35.816 han estat trucades de
peticio d’'informacié sobre adreces i competéncies d’organismes publics i entitats relacionades amb el
mon del consum. La resta, 81.830, corresponien a consultes d’informacié sobre els temes seglents:

Consultes al 012 agrupades per sectors
Periode: 1 de gener - 31 de desembre de 2007

Total de trucades el 2007: 81.830

Tall de subministrament eléctric del 23-J 19.291 29,35
Telefon 10.091 15,35
Administracié publica 5.066 7,71
Transports 4.048 6,16
Altres sectors serveis 3.671 5,59
”“-i Generalitat Electricitat 3.097 4,71
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Turisme 2.696 4,10
Internet 2.080 3,16
Vehicles (reparacions) 2.011 3,06
Habitatge (reforma i reparacio) 1.777 2,70
Aparells d'Us domestic (reparacions) 1.763 2,68
Assegurances 1.612 2,45
Entitats financeres 1.458 2,22
Gas 1.226 1,87
Aigua 759 1,15
Televisio de pagament 742 1,13
Ensenyament 589 0,90
Vendes especials 511 0,78
Sanitat 457 0,70
Altres reparacions 359 0,55
Professionals liberals 317 0,48
Parquings publics 300 0,46
Estetica 297 0,45
Tintoreries 269 0,41
Jocs i espectacles 260 0,40
Gasolineres 210 0,32
Associacions de persones consumidores 145 0,22
Publicitat 132 0,20
Fotografia 121 0,18
Correus 84 0,13
Rebaixes 71 0,11
Drets linglistics 63 0,10
Competéncia municipal 42 0,06
Transit 38 0,06
Grues 30 0,05
Impostos 11 0,02
Treball 11 0,02
Enquestes de preus 7 0,01
Medi ambient 6 0,01
Euro 1 0,00
Aparells d'Us domestic (compra) 3.646 23,78
Habitatge (compra i lloguer) 2.582 16,84
Vehicles (compra) 1.902 12,41
Establiments comercials de no-alimentacid 1.768 11,53
Confecci¢ i calcat 1.548 10,10
Equipament de la llar 1.8 8,72
Informatica 980 6,39
Altres sectors de no-alimentacio 815 5,62
Farmacia i optica 200 1,30
Articles infantils 189 1,23
Joieria i rellotgeria 189 1,23

Generalitat
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Venda d’animals 173 1,13
Establiments comercials d'alimentacio 310 39,64
Begudes 89 11,38
Conserves i congelats 65 8,31
Altres sectors alimentacié 59 7,54
Carn 59 7,54
Pa i derivats 56 7,16
Llet i lactis 49 6,27
Etiquetatge i preus 37 4,73
Peix 28 3,58
Additius 23 2,94
Olis i greixos 7 0,90

6.2.2. Atenci6 telefonica i telematica

En el cas que els operadors especialitzats en consum del 012 no puguin atendre la consulta telefonica,
es pot transferir directament a FACC, on es déna la resposta adient a la persona consumidora sobre
la seva consulta i se li indica el lloc on ha d’adrecar-se en cas de voler presentar una queixa, una rec-
lamacié o una denuncia. També, en el cas de les consultes de persones consumidores que no poden
ser ateses al telefon 012 i no poden ser transferides a 'ACC, es prenen les dades de la persona con-
sumidora i es passa un avis a 'ACC per correu electronic per tal que truqui a la persona consumidora i
li faciliti la informacié adequada.

LACC atén les trucades telefoniques del 012 i les que, per motius diversos, arriben directament a la seva
centraleta. També contesta totes les consultes que arriben a través dels formularis del web de 'ACC i de
adreca electronica consum @ gencat.cat sobre temes de consum, el nombre de les quals ha augmentat
considerablement respecte dels anys anteriors.

Consultes ateses a 'ACC Barcelona Tarragona Lleida Girona Terres TOTAL
de 'Ebre
Per correu ordinari 14 2 0 1 5 22
Per fax 18 0 0 3 0 21
Per correu electronic o formulari web 2.865 60 57 201 8 3.191
Presencialment 2.669 798 553 514 36 4.570
Per telefon 3.500 77 221 492 36 4.326
Total 9.066 937 831 1.211 85 12.130

| Generalitat
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Comparacié de consultes rebudes per via electronica (formularis del web de 'ACC o correu electronic)
els anys 2006-2007

Consultes 2007: 3.191
Consultes 2006: 3.091
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6.3. Lliurament de fulls oficials de reclamacié/dentincia
LACC lliura als establiments comercials o organismes publics que ho sol-licitin, ja sigui personalment o
a través del web de 'ACC, els fulls oficials de reclamacidé/denuincia que segons la normativa vigent han

de tenir a disposicid les persones consumidores.

Cal destacar que aquest any s’han rebut 1.475 sol-licituds d’exemplars de fulls (612 I'any 2006) per part
dels establiments comercials, als quals se n’han repartit 155.536 exemplars (31.192 'any 2006).

PETICIONS DE FULLS DE RECLAMACIO PER MESOS EL 2007

CONSULTES

Gener Febrer Mar¢g Abril  Maig Juny Juliol Agost

ANY
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6.4. Informacio a través del web www.consum.cat

El 23 d’abril de 2007 es va posar en marxa el nou web, estructurat per donar resposta als tres col-lectius
principals de 'ACC: les persones consumidores, els organismes de consum i les empreses.

La novetat més important i una de les pagines que ha resultat ser una de les més utilitzades durant el
2007 ha estat el formulari de reclamacié/denuncia en linia, que permet a qualsevol persona consumidora
presentar una reclamacié/denuncia des de casa seva. Aquesta gestid genera un nimero de registre
d’entrada, que déna a aquest formulari telematic la mateixa validesa que qualsevol document registrat
de forma presencial a qualsevol oficina de ’Administracio.

Estadistiques del web www.consum.cat I'any 2007

Total d’accessos 15.942.484
Mitjana d’accessos per dia 43.678
Dilluns 17,71
Dimarts 17,74
Dimecres 18,18
Dijous 17,26
Divendres 14,73
Dissabte 6,85
Diumenge 7,53

PAGINES MES CONSULTADES

1 Reclama/denuncia
2 Temes de consum
3 Formulari de reclamacié/denuncia
4 Persones consumidores
= 5 Afectats tall d’electricitat 23-J
= 6 Empreses
B 7 Organismes de consum
8 Tema de consum TDT
9 Qui som
= 10 Preguntes frequents
= 11 Consulta
m 12 Controla els teus préstecs

PAGINES

Pagines més consultades

Reclama/denuncia 30.158
Temes de consum 24.967
Formulari de reclamacié/denuncia 15.976
Persones consumidores 12.476
Afectats tall de subministrament 23-J 11.909
Empreses 11.625
Organismes de consum 11.422
Tema de consum TDT 9.839
Qui som 9.456
Preguntes frequents 9.359
Consulta 8.394

Controla els teus préstecs 6.281
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FITXERS MES DESCARREGATS

FITXERS

Fitxers més descarregats

1 Full oficial de reclamacié/denuncia 7.522
2 Model de cartell per als establiments que han de tenir fulls oficials de reclamacié/denuncia 5.591
3 Recomanacions de 'ACC a les persones afectades pel tall de subministrament electric 2.013
4 Reial decret 2042/1994 que regula la ITV 1.491
5 Decret 278/1993, de 9 de novembre, sobre el procediment sancionador d'aplicacio als ambits de

competencia de la Generalitat 1.374
6 Llei 3/1993 de I'Estatut del consumidor 1.302
7 Model de reclamacié/denuncia 1.298

8 Decret 298/1993, de 8 d’octubre, de modificacié del Decret 147/1987, de 31 de marg, pel qual es
regula I'activitat industrial i de prestacio de serveis en els tallers de reparacié de vehicles automobils,

dels seus equips i components 973
9 Comunicaci6 d'establiments que presten serveis de bronzejat artificial 869
10 Llei 30/1992, de 26 de novembre, de regim juridic de les administracions publiques i el procediment
administratiu comu 852
11 Decret 70/2003, de 4 de marg, pel qual es regulen els fulls de reclamacié/denuncia als establiments
comercials i en l'activitat de prestacio de serveis 746
12 Criterios del Servicio de reclamaciones del Banco de Espafia en materia de practicas bancarias 742

6.5. Centre de Documentacio
Recopilacid i difusio de temes de consum i proteccié de les persones consumidores

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

El Centre de Documentacié ofereix els serveis seglents:

* Atencio de peticions d'informacié tant presencial com a través de correu electronic o telefonicament
* Consulta de documents a sala

* Difusio selectiva de la informacioé per correu electronic a totes les persones que ho sol-liciten

* Préstec de documents

* Recull diari de noticies a través de la intranet

» Cataleg consultable a la intranet i al web

* Accés a bases de dades externes relacionades amb el consum.

Tractament de la documentacio i base de dades

Al llarg del 2007 el Centre de Documentacié ha rebut 1.257 documents nous i 43 col-leccions de publi-
cacions periodiques.

i Generalitat El cataleg de 'ACC disposava al final del 2007 un total de 8.485 registres.
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Consultes rebudes

El Centre de Documentacié ha resolt 1.320 peticions d’informacio, que han generat la recerca en més
de 8.000 documents i 132 préstecs, a més de la utilitzacié de la base de dades disponible a través del
web www.consum.cat.

Documents consultats per tipologia

Articles 6.276
Monografies 2.351
Altres 137
Total 8.764

Documents consultats per matéria
Comportament i psicologia de les persones consumidores 2.672

Dret del consum 2.538
Consum critic i medi ambient 845
Marqueting i publicitat 468
Estudis comparatius i informacié sobre productes 123
Altres 2.118
Total 8.764
||||, Generalitat 20
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7. Formacio
7.1. Formacio a professionals del mén del consum

LAgéncia Catalana del Consum (ACC) organitza diversos tipus d'activitats formatives per als professio-
nals de les oficines publiques d’informacio a les persones consumidores i d’associacions de persones
consumidores de Catalunya.

Cursos de I'ACC per a professionals del consum I'any 2007

31de Aules de consum sobre la  Gratuit 3 9 7 8 2 20 46
gener Llei 44/2006 de millora de
la proteccié dels consumi-
dors i usuaris
7 de febrer  Aules de consum sobre la  Gratuit 3 12 5 5 1 23 46
Llei 44/2006 de millora de
la proteccié dels consumi-
dors i usuaris
14 de febrer Aules de consum sobre la  Gratuit 3 12 2 6 2 25 1 48
Llei 44/2006 de millora de
la proteccié dels consumi-
dors i usuaris
5de marg¢  Aules de consum sobre la  Gratuit 3 21 4 5 1 21 1 53
Llei 44/2006 de millora de
la proteccié dels consumi-
dors i usuaris

28 de Curs sobre la proteccié  Gratuit 20 4 2 1 23 8 38
febrer, 112 de les persones consumi-
de marg dores en I'ambit financer i
de la inversié

8,9,10 Curs sobre els serveis de  Gratuit 8 19 7 2 9 4 41
i11 de telefonia
maig
24,25i 31 Curs sobre resolucié de  Gratuit 20 7 7
de maig, 1 conflictes
de juny
19,20,21i Curs de formacié sobre  Gratuit 18 23 3 4 30
25 de juny inspecci6 d'activitats

comercials
12i13de Curs d’introduccié a la Gratuit 8 8 8
juliol gestié del consum
19 de juliol  Taller sobre subvencions 2 1 9 3 13

per a associacions de per-
sones consumidores

2 d’octubre 18e Curs d’ATC (*) 300€ 187 12 5 8 7 1 33
de 2007 3

de juny de

2008

17i18 Taller sobre procediment ~ Gratuit 8 17 1 18
d'octubre sancionador

7,8i9de Curs sobre la jurisdiccié  Gratuit 20 18 8 2 23 5 56
novembre civil, penal i mercantil i

els drets de les persones
consumidores

Total hores lectives
Totels assistents EEREEENOEENEE

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

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

4. Diputacié de Barcelona.

(*) Comprén el segon i tercer bloc de la 17a edicié el curs de gener a maig i el primer bloc del 18 curs d’octubre a desembre de 2007. La 18a
edicié va comengar el dia 2 d’octubre de 2007 i finalitzara el 3 de juny de 2008 amb un total de 29 moduls i 184 hores lectives i 3 de practiques.

i Generalitat
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18¢ Curs d’'assistents técnics en consum

Destinataris: Totes les persones amb llicenciatura o diplomatura que duen a terme tasques d’informacié
i orientacio a les persones consumidores i usuaries en organismes publics de consum i associacions de
persones consumidores.

Obijectius: Contribuir a la formacid i al reciclatge de persones que duen a terme funcions d’informacio i
orientacio a les persones consumidores i usuaries; analitzar els mecanismes de funcionament i els ca-
nals de distribucié de la societat de consum; adquirir coneixements basics sobre les diferents normatives
que regulen els productes i serveis oferts a les persones consumidores i usuaries, i coneixer les vies que
tenen les persones consumidores i usuaries per informar-se sobre els seus drets i els procediments per
exigir que siguin respectats.

S’ha impartit el segon i tercer bloc de la 17a edicié del Curs des del gener al maig, i el primer bloc del
18e Curs, de l'octubre al desembre de 2007.

En aquesta edicié s’han ampliat les hores lectives i s’han actualitzat els continguts respecte de I'anterior.
Data: Del 2 d’octubre de 2007 al 3 de juny de 2008.
Durada: El curs consta de 29 moduls diferents, amb 187 hores lectives.

Aules de consum sobre la Llei 44/2006 de millora de la proteccié dels consumidors i usuaris

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

Objectius: Analitzar el contingut de la nova Llei 44/2006, de 29 de desembre, de millora de la proteccio
de les persones consumidores i usuaris.

Dates: Se n’han fet quatre sessions: el 31 de gener de 2007, el 7 de febrer de 2007, el 14 de febrer de
2007 i el 5 de marg de 2007.

Durada: 3 hores.

Taller informatiu sobre I'Ordre ECF/214/2007, de 13 de juny, per la qual s’obre la convocatoria i S’aproven
les bases per a la concessid de subvencions destinades a les organitzacions de persones consumidores

Destinataris: Personal d’organitzacions de persones consumidores de Catalunya encarregat de la tra-
mitacio i la gestié de les subvencions.

Obijectius: Criteris generals de la tramitacio de les subvencions.

Dates: 19 de juliol de 2007.

Durada: 2 hores.

Taller informatiu sobre procediment sancionador

Destinataris: Personal dels grups A i B de 'ACC que dugui a terme tasques relacionades amb el pro-
cediment sancionador.

Objectius: Aprofundir en el coneixement del procediment sancionador. Resoldre els dubtes practics que
sorgeixen en la tramitacié diaria d’expedients sancionadors.

Dates: 17 i 18 d’octubre de 2007.

Durada: 8 hores.

Curs sobre la proteccié del consumidor en 'ambit financer i de la inversié

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum.
Objectius: Aprofundir en el coneixement dels nous serveis i productes financers que han aparegut al mer-
cat amb relacié als drets i deures de les persones consumidores i el seu sobreendeutament, les vies de re
clamacié de qué disposen i la disciplina del mercat de les administracions publiques en aquest ambit.

Data: 28 de febreri 1 i 2 de marg de 2007.

I|||i Generalitat
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Durada: 20 hores.
Organitzacié: ACC, en col-laboracié amb l'Institut Nacional del Consum.

Curs sobre serveis de telefonia

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum.
Objectius: Aprofundir en el coneixement dels nous serveis de telefonia que han aparegut en el mercat
amb relacio als drets i els deures de les persones consumidores i les vies de reclamacié de qué dispo-
sen i a la disciplina del mercat de les administracions publiques.

Dates: 8,9, 10i 11 de maig de 2007.

Durada: 20 hores.

Organitzacio: ACC, en col-laboracié amb l'Institut Nacional del Consum.

Curs sobre la negociacié i la resolucié de conflictes per part d’associacions de persones consumidores

Destinataris: Personal de les associacions de persones consumidores catalanes.

Objectius: Consolidar els coneixements, els metodes i les actituds necessaris en els participants per
tal d’aconseguir els millors acords possibles en les resolucions dels conflictes de consum que es facin.
Mitjangant la realitzacié de casos practics, desenvolupar les habilitats en I'aplicacié de les técniques
aportades que faciliten avangar en les entrevistes o contactes successius.

Dates: 24, 25 i 31 de maig i 1 de juny de 2007.

Durada: 20 hores.

Organitzacio: ACC, en col-laboracié amb I'Institut Nacional del Consum.

Curs de formacié sobre inspeccié d’activitats comercials

Destinataris: Personal dels ajuntaments que fa tasques d’inspeccié de les activitats comercials.
Objectius: Formar de manera tedrica i practica el personal dels ajuntaments que fan tasques d’'inspeccio
dels establiments comercials.

Dates: 19, 20, 21 i 25 de juny de 2007.

Durada: 18 hores (14 hores lectives i 4 hores de practiques a desenvolupar amb el personal inspector
que designi 'ACC).

Organitzacié: ACC, en col-laboracié amb la Diputacié de Barcelona.

Curs d'introduccio a la gestié del consum

Destinataris: Obligatori per al personal que s’hagi incorporat recentment a ’ACC.

Objectius: Donar una formacié basica sobre la gestié del consum al personal de nova incorporacio a
ACC i incrementar el coneixement de totes les arees que comporten la gestié del consum a FACC per
millorar 'efectivitat de la tasca.

Dates: 12i 13 de juliol de 2007.

Durada: 9,5 hores.

Curs sobre els drets de les persones consumidores i la jurisdiccio civil, penal i mercantil

Destinataris: Professionals de les administracions publiques competents en matéria de consum.
Objectius: Analitzar les normatives vigents de dret civil, mercantil i penal i la relacié d’aquestes amb les
normatives de consum i els drets i deures de les persones consumidores i usuaries.

Data: 7, 8 i 9 de novembre de 2007.

Durada: 20 hores.

Organitzacid: ACC, en col-laboracié amb I'Institut Nacional del Consum.

I|||i Generalitat
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7.2. Formacio a les persones consumidores i al sector empresarial

7.2.1. Introduccid

LACC desenvolupa diverses activitats formatives destinades tant a les persones consumidores en les
diferents vessants (persones consumidores, associacions de veins, gent gran, associacions de mes-
tresses de casa, diferents col-lectius), com als comerciants, per tal de formar-los en els aspectes gene

rals del consum i de la resolucié de conflictes i en les diferents novetats legislatives que van sorgint.

7.2.2. Formacio a les persones consumidores

Durant 'any 2007 s’han dut a terme les xerrades seguents:

Sessions informatives de '’ACC per a persones consumidores I'any 2007

10/01/2007

18/01/2007

24/01/2007

25/01/2007

20/02/2007

21/02/2007

09/03/2007

19/03/2007

20/03/2007

20/03/2007

21/03/2007

21/03/2007

22/03/2007

22/03/2007

22/03/2007

22/03/2007

26/03/2007

29/03/2007

29/03/2007

CC de I'Alt Emporda

OCIC del Bages

OCIC del Bages

CC del Pla de I'Urgell

CC del Baix Ebre

CC del Baix Ebre

CC de I'Alt Emporda

Ajuntament de Lloret Mar

CC del Pallars Jussa

CC del Montsia / IES
Montsia

Ajuntament de
Castelldefels

CC del Montsia / IES
Montsia

CC del Pallars Jussa

Ajuntament de
Castelldefels

Ajuntament de Lloret Mar

OCIC del Bages

CC del Pallars Jussa

CC del Pallars Jussa

CC del Baix Ebre

Figueres

Manresa

Manresa

Mollerussa

Roquetes

Tortosa

Figueres

Lloret de Mar

Tremp

Amposta

Castelldefels

Amposta

La Pobla de Segur

Castelldefels

Lloret de Mar

Manresa

Tremp

La Pobla de Segur

Tortosa

Aspectes quotidians

Comerg just i consum
responsable

Telecomunicacions

Persones consumi-
dores en general

Consum en general

Aliments funcionals i
consum en general

Aspectes quotidians
del consum

Xerrada sobre
consum

Novetats en la millora
de la proteccié de les
persones
consumidores

Els drets de les per-
sones com a consumi-
dores i usuaries

Productes miracle i
TDT

L'acte del consum al
nostre dia a dia

Novetats en la millora
de la protecci6 de
les persones
consumidores

Productes miracle i
TDT

Aspectes quotidians

Prevenci6 en matéria
de consum

Novetats en la millora
de la proteccié
de les persones
consumidores

Novetats en la millora
de la proteccié
de les persones
consumidores
Aliments funcionals i
drets de les persones
consumidores

Gent gran

Persones consumidores

Gent gran

Persones consumidores

Ass. de Dones de Roquetes

Persones consumidores

Persones consumidores

Policies

Gent gran

Alumnes de comerg

Gent gran

Alumnes de comerg

Gent gran

Gent gran

Gent gran

Mestresses de casa

Persones consumidores

Persones consumidores

Persones consumidores

35

70

35

25

50

28

100

44

100

70

75

24
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10/04/2007 CC de la Garrotxa Sant Joan les Fonts Una altra cuina és Persones consumidores 40
possible

18/04/2007 CC de la Garrotxa Sant Joan les Fonts Una altra cuina és Persones consumidores 40
possible

25/04/2007 CC de la Garrotxa Sant Joan les Fonts Una altra cuina és Persones consumidores 40
possible

05/05/2007 CC del Baix Ebre Roquetes Drets de les persones Gent gran 20

consumidores
09/05/2007 CC del Montsia / Escola Amposta Drets de les persones Alumnes de I'escola 18
Cap. Agraria com a consumidores

i usuaries

10/05/2007 Dept. de Benestar i Barcelona Fraus més freqlents Gent gran 20

Familia del consum
15/05/2007 CC del Baix Ebre Pails Drets de les persones Gent gran 26
consumidores

17/05/2007 CC del Baix Camp Reus Diversos temes de Gent gran 60
consum

21/05/2007 CC de I'Alt Emporda Figueres Hipoteca inversa Gent gran 13

22/05/2007 CC de la Garrotxa Olot Compra d'un habi- Persones consumidores 36

tatge: drets i deures

23/05/2007 CC del Baix Camp Reus Diversos temes de Dones immigrants 15
consum

31/05/2007 OCIC del Bages Manresa Informacié a les per- Gent gran 23

sones consumidores
08/06/2007 CC de I'Anoia Cabrera d'lgualada  Fraus més frequents Gent gran 22
del consum

14/06/2007 CC de la Garrotxa Olot Hipoteca inversa Gent gran 12

14/06/2007 CC de la Garrotxa Olot Les hipoteques Persones consumidores 13
inverses

01/07/2007 CC de I'Anoia Igualada Els fraus més Persones consumidores 15
freqUents

10/07/2007  CC de la Ribera d'Ebre Ascd Consumim amb Persones consumidores 15

criteri. Nocions sobre
consum i etiquetatge

10/07/2007 Ajuntament d'Asco Asco Consumim amb criteri ~ Persones consumidores 14

03/09/2007 CC del Pla d'Urgell El Poal Subministraments Gent gran 40
basics i etiquetatge
de productes
05/09/2007 CC del Pla d'Urgell Bellvis Subministraments Gent gran 50
basics i etiquetatge
de productes
12/09/2007 CC Pla d'Urgell Linyola Subministraments Gent gran 57
basics i etiquetatge
de productes

13/09/2007  CC de la Ribera d'Ebre Méra d'Ebre Taller de cuina amb Persones consumidores 34
productes de comerg
just
13/09/2007  CC de la Ribera d'Ebre Méra d'Ebre Cuinem amb criteri. Persones consumidores 31
Foment del consum
responsable
13/09/2007 = CC de la Ribera d'Ebre Méra d'Ebre Comerg just Persones consumidores 31
19/09/2007 CC de I'Anoia Vallbona d'Anoia Fraus més frequents Gent gran 20
del consum
24/09/2007 CC del Pla d'Urgell Vilanova de Bellpuig ~ Subministraments Gent gran 48

basics i etiquetatge
de productes

26/09/2007 CC del Pla d'Urgell Fondarella Subministraments Gent gran 35
basics i etiquetatge
de productes

01/10/2007 CC del Pla d'Urgell Miralcamp Subministraments Gent gran 53
basics i etiquetatge
de productes

03/10/2007 CC del Pla d'Urgell Castellnou de Seana  Subministraments Gent gran 41
basics i etiquetatge
de productes
Generalitat
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06/10/2007 CC de la Garrotxa Olot Mengem el que hem Persones consumidores 68
de menjar?
09/10/2007 CC del Pla d'Urgell Ivars d'Urgell Subministraments Gent gran 58

basics i etiquetatge
de productes
10/10/2007 CC del Pla d'Urgell Torregrossa Subministraments Gent gran 65
basics i etiquetatge
de productes

20/10/2007 CC del Baix Ebre Campredé Els drets de les per- Gent gran 9
sones consumidores

21/10/2007 CC del Pla d'Urgell Vila-sana Subministraments Gent gran 33
basics i etiquetatge
de productes
24/10/2007 CC del Pla d'Urgell Mollerussa Subministraments Gent gran 60
basics i etiquetatge
de productes

25/10/2007  Consum Societat Coop- L'Hospitalet de Els aliments funcio- Persones consumidores 47
erativa V. Llobregat nals i els mitjans de
comunicacio
07/11/2007 CC del Bergueda Montmajor Aula de consum per a Gent gran 6
la gent gran
07/11/2007 CC de I'Alt Urgell La Seu d'Urgell Entendre i interpretar Gent gran 15
la informacié de les
etiquetes
12/11/2007 CC del Bages Manresa Publicitat financera Persones consumidores 40
12/11/2007 CC de la Terra Alta Batea Els drets de les per- Ass. de Dones de Batea 10
sones consumidores
14/11/2007 CC del Baix Ebre Els Reguers Els drets de les per- Gent gran 32
sones consumidores
20/11/2007 CC del Bergueda L'Espunyola Aula de consum per a Gent gran 8
la gent gran
20/11/2007 CC del Baix Ebre Bitem Els drets de les per- Gent gran

sones consumidores

20/11/2007 CC del Pallars Jussa Tremp TDT, drets de les per- Persones consumidores 15
sones consumidores,
garanties i reclama-

cions
21/11/2007 CC del Bergueda Avia Aula de consum per a Gent gran 50
la gent gran
21/11/2007 CC del Baix Ebre Jesus Els drets de les per- Gent gran 25
sones consumidores
27/11/2007 CC del Bergueda Casserres Aula de consum per a Gent gran 17
la gent gran
27/11/2007 CC del Baix Ebre Tortosa Els drets de les per- Dones 18
sones consumidores
27/11/2007 CC de la Terra Alta Horta de Sant Joan  Els drets de les per- Ass. de Dones d’Horta de 22
sones consumidores Sant Joan
27/11/2007 CC del Pallars Jussa La Pobla de Segur  TDT, drets de les per- Persones consumidores 10

sones consumidores,
garanties i reclama-

cions
28/11/2007 CC del Baix Ebre L'Ampolla Els drets de les per- Gent gran 67
sones consumidores
03/12/2007  CC de la Conca de Bar- Montblanc Els fraus més Gent gran 50
bera freqlients i recomana-
cions per al Nadal
19/12/2007 OMIC de Palau-solita i Palau-solita Per Nadal, fem la Persones consumidores 10
Plegamans millor compra

Totals 73 Total 2.476
sessions assistents
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7.2.3. Formacio en el sector empresarial

Aquesta formacié 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 seguents:

¢ Els requisits dels establiments comercials
e La Llei de garanties
e El foment de I'arbitratge de consum.

El contingut d’aquestes xerrades pot variar segons el sector al qual es dirigeixen.

Sessions informatives de ’ACC per al sector empresarial I'any 2007

09/03/2007

10/03/2007

15/03/2007

22/03/2007

10/04/2007

12/04/2007

12/04/2007

22/05/2007

04/06/2007

25/06/2007

17/09/2007

19/09/2007

10/10/2007

08/11/2007

08/11/2007

15/11/2007

23/11/2007

26/11/2007

Diputaci6 de Barcelona

CC de I'Alt Penedés

Col-legi d'API

Col-legi d’API

CC de I'Alt Penedes

Diputaci6 de Barcelona

Diputaci6 de Barcelona

CC de la Garrotxa

Diputaci6 de Barcelona

CC de I'Alt Emporda

CC del Bergueda

CC del Bergueda

CC del Baix Emporda

Ass. de Comerciants

CC del Baix Emporda

AENTEG

CC del Pallars Jussa

CC de la Conca de Bar-
bera

El Prat del Llobregat Requisits dels establi-

Vilafranca del
Penedes

Girona

Girona

Vilafranca del
Penedes
Canet de Mar
Arenys de Mar
Olot
Mataré
Figueres
Berga
Berga
Palafrugell
Santa Perpétua de

Mogoda

Casa Pastors - Tor-
roella de Montgri

Girona

Tremp

Montblanc

ments comercials

Els joves i el consum

Els drets de la perso-
na consumidora en la
compra de I'habitatge

Els drets la persona

consumidora en la
compra de I'habitatge

Els joves i el consum

Requisits dels establi-
ments comercials

Requisits dels establi-
ments comercials

Habitatge

Requisits dels establi-
ments comercials

La Llei de garanties

La Llei de garanties

La Llei de garanties

Requisits dels establi-
ments comercials

Foment de l'arbitratge

Requisits generals
dels establiments
comercials, mediacio,
arbitratge i adhesit a
la JACC
La mediaci6 i
l'arbitratge de con-
sum: tramitacié de
reclamacions
Adhesio a la JACC,
condicions de venda,
garanties
Foment de l'arbitratge

Paradistes de mercats

Orientadors juvenils

API

API

Orientadors juvenils

Paradistes de mercats

Paradistes de mercats

Professionals

Paradistes de mercats

Associacions de comer-

ciants

UBI Berga

Comerciants

Comerciants

Comerciants

Comerciants

Comerciants

Comerciants

Comerciants

35

35

20

29

60

27
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30/11/2007 CC del Pallars Jussa La Pobla de Segur Adhesio a la JACC, Comerciants 14

condicions de venda,
garanties

10/12/2007 OMIC de Palau-solita i Palau-solita i Ple- Com superar una Comerciants 15
Plegamans gamans inspecci6 de consum?

11/12/2007 Departament de Salut Col-legi de Veterina-  L'etiqueta com a font Inspectors de salut 25

ris de Girona d'informacié
11/12/2007 CC de la Ribera d'Ebre Flix Foment de l'arbitratge Ass. de comerciants de Flix 19
i Riba-roja
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8. Educacio

8.1. LEscola del Consum de Catalunya

LEscola del Consum de Catalunya (d’ara endavant 'Escola) és un espai destinat a la formacié perma-
nent dels joves de Catalunya. La seva funcié principal és facilitar als escolars i als professors un espai de

trobada on, mitjangant activitats ludiques, coneguin els seus drets i deures a 'hora de consumir.

La realitzacié dels tallers de consum es porta a terme de la ma d'un equip educatiu, amb amplis coneixe-
ments 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

I'educacié en consum com a eix transversal a les seves escoles.

LEscola 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 l'equitat territorial,
i crea un mecanisme que permet a 'alumnat d’arreu de Catalunya rebre formacié en temes de consum.

Durant el curs escolar 2006-2007, un equip d’educadors s’ha desplagat a les comarques seguents:

Lloc BEVES

Alt Emporda
Baix Emporda
Garrotxa

Osona

Conca de Barbera
Baix Camp

Baix Penedés
Baix Ebre
Bergueda

Pallars Jussa

Vall d'Aran
Pla d’Urgell

25/09 - 11/10
16/10 - 03/11
06/11 - 24/11
27/11 - 12/01
15/01 - 26/01
29/01 - 16/02
19/02 - 02/03
05/03 - 30/03
10/04 - 27/04
02/05 - 11/05
15/05 - 01/06
05/06 - 15/06

- Vall d’Aran

- Pla d’Urgell
- Bergueda
- Osona

- La Garrotxa
- Alt Emporda

- Pallars Jussa

0 N O O wWN =

- Baix Emporda

9- Conca de Barbera
10- Baix Penedeés
11- Baix Camp

12- Baix Ebre

Seu Central

I|||i Generalitat
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Cal destacar la posada en marxa durant el curs 2006-2007 de 'educacié del consum per als escolars
d’educacié primaria. En aquest ambit, sén els educadors de 'Escola els qui es desplacen als centres
escolars per impartir els tallers.

8.2. Oferta educativa
Els destinataris de 'Escola son els alumnes de:

¢ Educacio primaria

 Educacié secundaria

* Batxillerat i cicles formatius

* Formaci6 inicial de magisteri

* Educacio especial

¢ Educacio en el temps del lleure

Durant el curs 2006-2007, I'oferta educativa ha estat la seglent:
* Educacio primaria: tallers globals
¢ \/eig, veig... De quin color és?

e Em faig gran?
¢ Qué fem aquesta tarda?

n COMPres Un Somrivrer

P

* Educacio secundaria, batxillerat i cicles formatius: tallers globals

*\leig, veig... De quin color és?
* Em faig gran?
* Que fem aquesta tarda?

e Educacio primaria: tallers globals

* Botiga
¢ Diners
¢ Internet (cibercafe)
* Mercat
¢ Resolucié de conflictes
* Serveis
_ * Publicitat
Generalitat
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e Consum sostenible
e Consum solidari

* Educacio especial: taller global
¢ Qué em poso aquest mati?
* Educacio especial: tallers especifics
* Seguretat a la llar
¢ El mercat
e Els serveis
¢ La publicitat

8.3. Participacio

Durant el curs 2006-2007, un total de 15.101 alumnes han participat en els tallers oferts per 'Escola.

EVOLUCIO DEL NOMBRE D’ALUMNES. CURS 2006-2007
(nombre total: 15.101)

PARTICIPACIO

Nov. Des. Gener Febrer Mar¢ Abril Maig Juny Juliol

ANY

NOMBRE D’ALUMNES PER ESCOLA. CURS 2006-2007

556 231

6.949

7.365
mEP
= ESO
= EE
LL
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EP: Educacid primaria

ESO: Educacié secundaria

EE: Educacié especial

LL: Educacio en el temps de lleure

Dels alumnes que han fet els tallers, 11.180 ho han fet a la seu central de Barcelona (d’aquests, 6.949
corresponen a tallers d’educacio primaria) i 3.921, a les seus territorials.

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

NOMBRE DE TALLERS PER NIVELL EDUCATIU

)
o
L
|
|
<
Educacio Educacio Educacid Educacio Didactica
primaria secundaria especial en el lleure tallers EE
NIVELL EDUCATIU
NOMBRE DE TALLERS A EDUCACIO PRIMARIA
)
o
w
-
-
<

Veig, veig... De quin Em sento bé? Que fem
color és? aquesta tarda?

EDUCACIO PRIMARIA

||”, Generalitat
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NOMBRE DE TALLERS A EDUCACIO SECUNDARIA

n
o
L
|
-
<
88 & 3% &3 Es 2 &=
38 © 88 a@a'g ] = ge
3T 3 £: 83 58 2 B
O 6 S ® o092 O = o
o & %9 - G°
>0
g
EDUCACIO SECUNDARIA
NOMBRE DE TALLERS A EDUCACIO ESPECIAL
n
o
L
|
|
=

Mercat i seguretat Publicitat i serveis Qué em poso
aquest mati?

EDUCACIO ESPECIAL

El nombre d’alumnes que han assistit a 'Escola ha anat creixent al llarg dels cursos, tal com es mostra
en el grafic seguent:

EVOLUCIO DEL NOMBRE D’ALUMNES DES DE LA CREACIO DE LECC (TOTAL: 27.072)

ALUMNES

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

| Generalitat ANYS
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8.4. Xerrades d’educacié en consum per a les associacions de mares i pares d’alumnes (AMPA)
Les xerrades ofertes a les AMPA han estat:

e Compra-m’ho!

¢ Jugar o consumir jocs?

e Histories o anuncis?
Durant el curs escolar 2006-2007 s’han fet 37 xerrades a les AMPA a 26 municipis.
8.5.Tallers educatius sobre I'eleccio i I'is dels videojocs
LACC i 'Ajuntament de Barcelona, a través de I'Institut Municipal d’Educacié de Barcelona, han dut a
terme, el novembre i el desembre de 2007, diversos tallers per ajudar les families a escollir els videojocs

més adequats per als seus fills.

Aquests tallers complementaven la reedicié de la guia “Qui posa les regles del joc?”

[ B GIA PER A LELECEI0 | L1l DEVIDEDSOCS

Fﬂsa-‘esreﬂes

= JOG?

Tl b= 3

8.6. Participacio al Salé de la Infancia de Barcelona

LEscola ha participat, una vegada més, en el Salé de la Infancia, que ha tingut lloc al recinte firal de
Montjuic de Barcelona del 27 de desembre de 2006 al 4 de gener de 2007, amb el taller “Consumir a
ritme de familia”.

myineis conalan
del comius
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8.7. Difusio
Participacio en trobades i seminaris

Paral-lelament, i amb 'objectiu de donar a conéixer 'Escola, s’ha participat en 16 trobades i seminaris
en el moén educatiu i del consum, tant d’ambit estatal com europeu.

Xarxa d’Educacioé del Consumidor
LACC, a través de 'Escola, juntament amb altres comunitats autdnomes i amb el suport de la Comis-

sié Europea, ha col-laborat en 'edicié del vuité i nove nimeros de la revista de la Xarxa d’Educacié del
Consumidor (difusié semestral).

Lﬂ < Lﬂjﬂ <

TN e e u.._"!

e CONSU
oe PRODUCTE
oe WESTI

POSO AQUEST mm?;'n

8.8. Recerca

LEscola és també un centre d’estudis de 'educacio del consum. Lobjectiu és doble: d'una banda, conéixer
els habits i les caracteristiques com a grup dels joves catalans i, de l'altra, obtenir dades que ens permetin
dissenyar els tallers de manera que substanciin les necessitats educatives detectades durant la recerca.

S’han publicat els dos estudis seguents:

* Criteris dels joves en relacio amb la compra de roba
* Les marques i els joves.

Criteris dels joves
en relacié amb la iels joves
compra de roba

|”i| Generalitat
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S’ha dut a terme I'estudi “Els joves i els diners. Estudi de la gestio dels recursos economics dels joves de
Catalunya”, que es preveu publicar durant 'any 2008. Es tracta d’un estudi descriptiu sobre la gestié dels
recursos economics per part dels joves de Catalunya, que pren com a eixos fonamentals la disponibilitat
de diners que tenen els joves i la forma en qué gasten aquests diners. Les dades han estat obtingudes
durant el curs 2006-2007 i han permes, d’'una banda, estimar la procedéncia i la quantitat de diners que
reben els joves i el tipus i la quantitat de despeses que tenen i, de l'altra, definir perfils estadisticament
significatius de joves segons la gestié que fan dels diners.

8.9. Concurs escolar sobre consum responsable

El curs 2006-2007, s’ha convocat la segona edicié del concurs escolar “Consum Responsable i Qualitat de
Vida”, organitzat pel Ministeri de Sanitat i Consum, per mitja de I'lnstitut Nacional de Consum, juntament amb
els organismes de consum de diferents comunitats autobnomes, en el nostre cas I'ACC, que és 'drgan encar-
regat de fomentar i gestionar la participacio dels joves catalans.

Prop de 600 estudiants catalans d’educacié primaria i secundaria, juntament amb uns 115 professors, s’han
inscrit en la segona edicié d’aquest concurs escolar (representen un 50% més que 'any anterior). D’aquests,
aproximadament un 30% (un 10% més que l'any anterior) han superat satisfactoriament les escenes del joc
en linia Consumopolis, fet que els ha possibilitat participar en la fase autonomica, és a dir, en I'elaboracié de
lespot publicitari.

Els equips guanyadors estan repartits per tot el territori catala, en escoles de Figueres, Lloret de Mar, Torelld,
Barcelona, Lleida, les Borges Blanques, Premia de Mar i Roquetes.

Els guanyadors del primer premi de Catalunya han estat:

A. Categoria: Cicle superior d’educacié primaria
Nom del grup: Bruixes de Colors, de I'escola Maria Angels Anglada de Figueres

B. Categoria: 1r cicle d’'educacié secundaria obligatoria
Nom del grup: Madagascar, de I'escola Josep Tous de Barcelona

C. Categoria: 2n cicle d’educacio secundaria obligatoria
Nom del grup: (>5) 6 empos de l'escola Assis de Premia de Mar

o El director de 'ACC, Jordi Anguera, amb els equips guanyadors
Il &t =
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9. Mediacio i arbitratge

9.1. Introduccio

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 conseqliéncia de la compra d’'un producte o de la prestacio d’un servei.

La JACC va comencar la seva activitat al final del 1993, i des d’aleshores ha rebut 62.420 reclama-
cions,16.456 de les quals s’han solucionat per mediacid, i s’han emés 14.544 laudes (senténcies ar-
bitrals). La resta s’ha arxivat per causes diverses ('empresa no ha acceptat I'arbitratge, no poden ser
objecte d'arbitratge de consum, el reclamant desisteix, estan en tramit, etc.).

La tramitacié d’aquestes reclamacions es fa a través de dos procediments de resolucié de conflictes.
Mediacio
Es un procediment rapid, voluntari, senzill i gratuit, a través del qual es poden solucionar les controver-

sies entre les empreses i els seus clients.

La caracteristica principal d’aquest procediment és que la solucié no esta 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 interessos. Les
parts queden obligades per 'acord que han pres, com en un contracte.

Arbitratge

Es un procediment extrajudicial de solucié de reclamacions en 'ambit del consum que es caracteritza pel
fet de ser voluntari, agil i gratuit. El procediment neix quan les parts enfrontades, en no posar-se d’acord
en la solucié més adequada tot i les actuacions de mediacié dutes a terme, decideixen posar en mans
d’un tribunal arbitral la seva controversia, i es comprometen a complir la resolucié que aquest dicti. La
resolucié que emet aquest col-legi arbitral S'anomena laude.

La llei diu que allo que resol el col-legi arbitral té valor de cosa jutjada, és a dir, té els mateixos efectes
que una senténcia judicial i, per tant, és executable.

Reclamacions presentades

Durant Fany 2007 s’han presentat 9.919 reclamacions, la qual cosa representa un increment notable en
relacié amb I'any 2006, en que se’n van presentar 7.338.

RECLAMACIONS PRESENTADES

RECLAMACIONS
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RECLAMACIONS PRESENTADES LANY 2007 PEL
DOMICILI DE LES PERSONES CONSUMIDORES

RECLAMACIONS

Barcelona Tarragona Girona Lleida Terres de 'Ebre

DEMARCACIO TERRITORIAL

Un 64% de les reclamacions les han presentades directament les persones consumidores a ’ACC, un
33% procedeixen d’oficines comarcals o municipals d'informacié 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 territorialment
de la manera seguent:

Barcelona 7.241
Tarragona 1.189
Girona 916
Lleida 496
Terres de 'Ebre 77
Total Catalunya 9.919

Entre les reclamacions rebudes I'any 2007, destaquen les del transport, 3.085 de les quals corresponen
al cas Air Madrid. També cal fer esment de les 610 reclamacions que s’han rebut pel cas del tall de sub-
ministrament eléctric del mes de juliol a Barcelona.

RECLAMACIONS REBUDES EL 2007 PER SECTORS

Sector Total Percentatge
Transport (public i privat) 3.748 37,78
Telefon (telefonia fixa i mobil) 1.530 15,42
Energia eléectrica (llum) 718 7,24
Vehicles (reparacions), tunels de rentatge i grua 485 4,89
Electrodomestics (compra) 409 412
Internet (proveidors) 307 3,10
Habitatge 290 2,92
Ageéncies de viatges 278 2,80
Telecomunicacions (aparells, antenes, serveis, etc.) 236 2,38
Informatica (compra) 160 1,61

||||, Generalitat
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Mobles 151 1,52
Establiments comercials, quioscos, supermercats, etc. 123 1,24
Tintoreries 115 1,16
Gas (distribucié de gas: buta, propa, etc.) 100 1,01
Vendes especials (comerg¢ electronic, domicili, etc.) 99 1,00
Entitats financeres i canvi de moneda 80 0,81
Textil, confeccio i pell 64 0,65
Assegurances 61 0,61
Informatica (reparacions) 63 0,64
Altres 902 9,09
Total 9.919 100,00

RECLAMACIONS REBUDES EL 2007 PER SECTORS

4,9% 2.9%
,97

5,7%

6,1%

m Transport

m Altres

= Telefonia i Internet
Apagada 23-J
Aparells d’Us domeéstic
Vehicles
Habitatge

18,5%

9.2. Mediacio

Durant 'any 2007 s’han resolt 2.603 casos a través de la mediacio. Els sectors en els quals s’han resolt
més reclamacions per mediacié han estat els de teléfon (operadors de telefonia mobil i fixa) i energia
eléctrica, seguida d’Internet (proveidors), transports, electrodomestics, telecomunicacions (antenes,
aparells, serveis, etc.), mobles, vehicles i gas.

Les reclamacions resoltes per mediacio corresponen als sectors segients:

Sector Total Percentatge
Telefon (operadors de telefonia) 717 27,55
Energia electrica (llum) 400 14,91
Internet (proveidors) 183 7,03
Transport (public i privat) 296 11,37
Electrodomestics (compra) 108 4,15
Telecomunicacions (aparells, antenes, serveis, etc.) 93 857
Electrodomestics (reparacions) 63 2,42
Mobles 57 2,19
Vehicles (reparacions), tunels de rentatge i grues 55 2,11
Gas (distribucié de gas: buta, propa, etc.) 53 2,04
Informatica (compra) 51 1,96
Habitatges (reformes, reparacions i decoracio) 43 1,65
Vehicles (compra i lloguer) 43 1,65
Establiments comercials, quioscos, supermercats, etc. 41 1,58
[ Generaita: Ageéncies de viatges 39 1,50
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Vendes especials (comerg electronic, domicili, etc.) 30 1,15
Entitats financeres i canvi de moneda 29 1,11
Informatica (reparacions) 23 0,88
Assegurances 22 0,85
Instal-lacions de climatitzacio (aire i calefaccio) 21 0,81
Textil, confeccid i pell 20 0,77
Calcat, articles de marroquineria i viatge 17 0,65
Instal-ladors (gas, llum, aigua, etc.) 14 0,54
Habitatge (compra) 13 0,50
Equipament de la llar 12 0,46
Tintoreries 12 0,46
Aigua 11 0,42
Espectacles 10 0,38
Ensenyament (universitats, académies, cursos, etc.) 8 0,31
Habitatge (lloguer) 8 0,31
Hotels, balnearis, etc. 8 0,31
Optiques, articles médics i ortopédics, audiofons 8 0,31
Serveis fotografics 8 0,31
Llibres 7 0,27
Gasolineres 6 0,23
Joies i rellotges 6 0,23
Sanitat (publica i privada) 6 0,23
Comerg al detall de material de construccid, pintures i vernissos 5 0,19
Professionals liberals (informacid del lloguer de pisos, advocats, etc.)5 0,19
Publicitat 5 0,19
Bars i restaurants 4 0,15
Serveis de televisio (contractacio i prestacio, etc.) 4 0,15
Aparcaments 8 0,12
Apartaments turistics, temps compartit 3 0,12
Comerg al detall de materials de bricolatge & 0,12
Esports (instal-lacions esportives i gimnasos) 8 0,12
Esports (material esportiu) 3 0,12
Perruqueries i bellesa 8 0,12
Serrallers & 0,12
Serveis de seguretat 8 0,12
Activitats postals i correus 2 0,08
Ascensors 2 0,08
Serveis funeraris 2 0,08
Activitats cinematografiques i de video 1 0,04
Camping 1 0,04
Caravanes 1 0,04
Cases de pages, turisme rural, etc. 1 0,04
Ensenyament de les escoles de conduccio i pilotatge 1 0,04
Industries de productes alimentaris, begudes, etc. 1 0,04
Joguines, articles de broma i pirotécnia 1 0,04
Loteries i apostes 1 0,04
Serveis de neteja 1 0,04
Total 2.603 100,00
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MEDIACIO

9,4%

11,4% 34.6%

m Telefonia i Internet

m Altres

= Apagada 23-J
Transport
Electrodomestics i
informatica

13,7%

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

DISTRIBUCIO DE RECLAMACIONS

RECLAMACIONS

Barcelona Terres de 'Ebre Lleida Girona Tarragona

DEMARCACIO TERRITORIAL

||”, Generalitat
Wil¥ de Catalunya =




agencia catalana
del consum

| Generalitat
¢ de Catalunya

MEMORIA 2007
9. Mediacid i arbitratge

9.3. Arbitratge
Laudes
Aquest any la JACC ha emés 905 laudes.

LAUDES DICTATS

ANY

Aquests laudes tenen la distribuci6 territorial seguent:

Ambit territorial Nre. de laudes

Barcelona 504
Tarragona 161
Girona 169
Lleida 59
Terres de 'Ebre 12
Total 905

En la celebracio de vistes arbitrals, cal destacar la utilitzacio de la videoconferéncia, la qual s’ha implan-
tat a Barcelona, Girona, Lleida, Tarragona i Tortosa, i en diferents consells comarcals amb conveni de
delegacié de competéncies. Concretament, al 2007 s’han celebrat vistes per videoconferéncia al Baix
Emporda, al Baix Camp, a Osona, al Bages i al Bergueda.

Laplicaci6 del sistema de videoconferencia en la celebracié de vistes arbitrals permet la comunicacié a temps
real entre les parts i els membres del col-legi arbitral situats a localitats diferents. La tecnologia contribueix a
una millor implantacié de l'arbitratge en la resolucié de conflictes en matéria de consum, la qual facilita, d'una
banda, 'accés de les persones consumidores i, de l'altra, ladhesié de les empreses a l'arbitratge.

Tipus de laude
Pel que fa al tipus de laudes, 874 s’han dictat per unanimitat dels tres arbitres que integren el tribunal

arbitral; 19, per majoria dels vots emesos pels arbitres, i 12 han estat conciliatoris, és a dir, que les parts
han arribat a un acord davant del tribunal, el qual s’ha fet constar en un laude.
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Per tant, cal tenir en compte que el 97% dels laudes emesos per la JACC han estat dictats per acord
unanime dels tres arbitres que formen els col-legis arbitrals.

TIPUS DE LAUDE LANY 2007

10/0 2°/o

97%

® Unanimitat: 874 (97%)
= Majoria: 19 (2%)
Conciliatori: 12 (1%)

Del total de laudes dictats, 676 han estimat de manera total o parcial la peticié de la persona consumi-
dora i 229, 'han desestimada

TIPUS DE LAUDE LANY 2007 (TOTAL: 905)

75%

= Reclamacions
desestimades: 229

® Reclamacions estimades
de manera total o
parcial: 676

Pel que fa als sectors empresarials, cal remarcar que el nombre més important de laudes que s’han
dictat pertanyen al sector de telefonia, tintoreries, vehicles i Internet.
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LAUDES EMESOS L'ANY 2007 DISTRIBUITS PER SECTORS

Sector Total Percentatge

Telefon (operadors de telefonia) 490 54,14
Tintoreries 44 4,86
Vehicles (reparacions), tunels de rentatge i grua 39 4,31
Internet (proveidors) 31 3,43
Energia eléctrica (llum) 28 3,09
Mobles 24 2,65
Gas (distribucié de gas: buta, propa, etc.) 19 2,10
Transport (public i privat) 19 2,10
Electrodomestics (compra) 16 1,77
Habitatge (reformes, reparacions i decoracio) 14 1,55
Aigua 13 1,44
Electrodomestics (reparacions) 13 1,44
Instal-lacions de climatitzaci6 (aire i calefaccio) 13 1,44
Instal-ladors (gas, llum, aigua) 13 1,44
Telecomunicacions (aparells, antenes, serveis, etc.) 13 1,44
Ageéncies de viatges 12 188
Ensenyament (universitats, academies, cursos, etc.) 11 1,22
Habitatge (compra) 11 1,22
Informatica (compra) 10 1,10
Vehicles (compra i lloguer) 10 1,10
Vendes especials (comerg electronic, domicili, etc.) 9 0,99
Instal-lacions de fusteria i matéries plastiques 6 0,66
Textil, confeccid i pell 6 0,66
Assegurances 4 0,44
Caravanes 4 0,44
Entitats financeres i canvi de moneda 4 0,44
Informatica (reparacions) 4 0,44
Joies i rellotges 4 0,44
Comerg al detall de material de construccid, pintures i vernissos B 0,33
Professionals liberals (informacié del lloguer de pisos, advocats, etc.) 3 0,33
Cases de pages, turisme rural, etc. 2 0,22
Establiments comercials, quioscos, supermercats 2 0,22
Optiques, articles medics i ortopédics, audidfons 2 0,22
Serveis de televisio (contractacid i prestacio, etc.) 2 0,22
Serveis fotografics 2 0,22
Ageéncies matrimonials 1 0,11
Calcat, articles de marroquineria i viatge 1 0,11
Habitatge (lloguer) 1 0,11
Hotels, balnearis 1 0,11
Serrallers 1 0,11
Total 905 100,00
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LAUDES EMESOS LANY 2007 DISTRIBUITS PER SECTORS
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23,8%

Impugnacié de laudes

Només el 0,50% dels laudes emesos des de la creacid de la JACC I'any 1993 han estat objecte d’accié
d’anul-lacié davant 'Audiéncia Provincial.

Aixi, des de 'any 1993 s’han presentat 85 recursos d’anul-lacié sobre 14.544 laudes dictats, 39 dels
quals han estat confirmatoris del laude, 21 han anul-lat el laude i encara en resten 11 pendents de reso-
lucié. Aquesta minima incidencia en la interposicio de recursos contra els laudes és el reflex que la JACC
aplica el procediment arbitral amb un gran rigor i amb el maxim respecte als compromisos d’adhesio.

IMPUGNACIO DE LAUDES
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Adhesions a la JACC

Al llarg de 'any 2007, un total de 208 empreses i professionals s’han adherit a la JACC. Representen 290
establiments comercials. Aixi a 31 de desembre de 2007 el total d’empreses i professionals adherits era
de 3.913 (que representa un increment net de 261 establiments).

El 2007 també s’ha produit la baixa de 'adhesié a la JACC d’'una important empresa que presta serveis
de telecomunicacions.

ESTABLIMENTS ADHERITS A LA JACC

ESTABLIMENTS

ANY
ESTABLIMENTS ADHERITS PER DEMARCACIO TERRITORIAL
2.500
2.000 1.948
1.500

767

503

427
268

ESTABLIMENTS
a
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Barcelona Girona Lleida Tarragona  Terres de 'Ebre

DEMARCACIO TERRITORIAL

||”, Generalitat
MY de Catalunya 46




MEMORIA 2007

agencia catalana 9. Mediacid i arbitratge

del consum

Activitats de foment del sistema arbitral de consum dutes a terme a través de la JACC

Durant 'any 2007 s’ha reforcat el foment de 'adhesié d’empreses a la JACC a través de mesures com-
plementaries, com ara:

e Tramesa de cartes i seguiment telefonic

* Reunions amb responsables de grans empreses

* Participacié en programes de radio per donar difusié de la mediaci6 i I'arbitratge de consum
* Realitzacio de xerrades a comerciants i organismes diversos

* Participacio en cursos i ponéncies.
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10. Inspecciod i control del mercat
10.1. Campanyes d’inspeccid

10.1.1. Introduccid

LAgéncia 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 consideren
prioritaris i, d'aquesta manera, donar proteccio a les persones consumidores i usuaries, i alhora vetllar
per tal que es compleixin els requisits normatius a les empreses que ofereixen productes i serveis.

Arran d’aquestes campanyes podem obtenir diferents resultats: conéixer I'estat d’un sector, comprovar 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 corregir conductes co-
mercials considerades incorrectes.

Atés que el consum és una mateéria transversal, les campanyes abasten els productes i els serveis po-
sats a disposicio de les persones consumidores, com ara el control de productes alimentaris, industrials
i de serveis. Al mateix temps, aquestes poden ser, segons 'ambit d’actuacié, comunitaries, estatals,
nacionals o per demarcacio territorial.

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

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

e Controlar que la informacié i la publicitat dels productes i serveis no sigui enganyosa.

e Controlar els drets de les persones usuaries. Comprovar que els contractes que signen les persones
consumidores amb les empreses no continguin clausules abusives, que els productes siguin segurs,
que es protegeixin els drets lingliistics, etc.

A la vista dels resultats obtinguts pel control del mercat i de la investigacié de les denulncies presentades
al llarg de I'any, tenim una visi6 forga aproximada de la realitat del mercat i de les accions que caldra
emprendre en el futur per millorar la relacié persones consumidores - empreses.

10.1.2. Campanyes de control de productes alimentaris

Control d’aliments
Control d’etiquetatge i composicié de I'oli d’oliva

Ambit d’actuacié: Barcelona
Objectiu: Comprovar si l'etiquetatge i la composicié son correctes.

¢ Actuacions: 8 preses de mostres
¢ Resultats: No s’ha detectat cap incompliment en matéria d’etiquetatge i composicio.

Control d’etiquetatge d’aliments

Ambit d’actuacié: Lleida
Obijectiu: Comprovar que I'etiquetatge obligatori dels aliments envasats i el marcatge de preus al punt
de venda sén correctes.

* Actuacions: 20
¢ Resultats: No s’ha detectat cap incompliment.

Aliments funcionals

Ambit d’actuacié: Barcelona
Objectiu: Comprovar la situacié actual del mercat alimentari en relacié amb les al-legacions nutricionals

Generalitat i de propietats saludables.
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¢ Actuacions: 15
¢ Resultats: No s’ha detectat cap incompliment.

10.1.3. Campanyes de control de productes no alimentaris
Informacid i seguretat dels productes no alimentaris

Sota aquest titol generic s’han englobat diferents campanyes, totes amb Il'objectiu de comprovar
Fadequacié dels productes no alimentaris a la normativa vigent en matéria d'informacié a la persona
consumidora i de documentacié preceptiva.

Control textil

Ambit d’actuacié: Catalunya

Objectiu: Aquesta campanya va dirigida a controlar el compliment normatiu del gran volum de pro-
ductes téxtils que es troben a Catalunya.

El control se centra en I'etiquetatge.

Com a complement de les actuacions, es programa la presa de mostres de productes textils i calgcat per
analitzar-ne la composicié i 'acabat.

¢ Actuacions: 188
* Resultat: S’han detectat deficiéncies en I'etiquetatge, la identificacié del producte, el pais d’origen,
la composicid, I'idioma oficial, entre d’altres.

Seguretat de productes
Control d’articles i joguines aquatiques

Ambit d’actuacié: Rosselld i Alt Emporda

Objectiu: Comprovar els articles i les joguines aquatics, especialment els considerats EPI (Equip de
Proteccié Individual), quant a la seguretat, I'etiquetatge obligatori, el marcatge CE, les instruccions d’Us i
lidioma emprat. Actuacions dutes a terme en col-laboracié amb les autoritats franceses.

¢ Actuacions: 30
¢ Resultats: S’han retirat 31 armilles inflables.

Garlandes nadalenques

Ambit d’actuacié: Estatal
Objectiu: Campanya de comprovacié dels requisits de seguretat, etiquetatge i presentacio de les gar-
landes lluminoses. En col-laboracié amb la Duana de Barcelona, es comproven les importacions que
entren per aquesta Duana.

¢ Actuacions: 94

¢ Resultats: S’han retirat del mercat 2.789 unitats que no compleixen la normativa vigent.

* S’han fet 5 notificacions al SIRI (Sistema d’Intercanvi Rapid d’Informacié) per tal d’incloure-les a la
xarxa d’alerta de productes perillosos.

¢ Previ a la fase de comercialitzacid, s’han fet requeriments a les empreses importadores perque les
tornin a etiquetar correctament.

* S’han rebut 57 comunicacions de la Duana de Barcelona.

Altres actuacions en matéria de seguretat
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Cascos de moto

Ambit d’actuacié: Barcelona
Obijectiu: Es pretén coneixer el grau de compliment de la normativa vigent. Es fan preses de mostres de
les diferents marques i models presents al mercat.

e Actuacions: 35 preses de mostres
* Resultats: Pendent dels resultats analitics.

Articles de puericultura: cotxets de nen

Ambit d’actuacié: Barcelona
Objectiu: Es pretén conéixer el grau de compliment de la normativa vigent. Es fan preses de mostres de
les diferents marques i models presents al mercat.

¢ Actuacions: 21
¢ Resultats: Pendent dels resultats analitics.

10.1.4. Campanyes de control de serveis
Establiments que presten serveis de bronzejat artificial

Ambit d’actuacié: Catalunya
Objectiu: Inspeccions periodiques dels establiments que ofereixen serveis de bronzejat artificial.

Hi ha 2.364 establiments que presten serveis de bronzejat artificial registrats a I'aplicacié RESBA.

Al llarg de I'any 2007 els nostres serveis han donat d’alta 279 establiments a I'aplicacié RESBA a través
del portal de la Generalitat www.cat365.net.

A les actuacions que s’han portat a terme per campanya, s’hi han afegit les motivades per denincia. La
motivacio principal és fer aflorar tots els establiments que no han comunicat I'activitat o que no han cor-
regit defectes greus d’acord amb la informacié donada per les EIC (Entitat d’'Inspeccid i Control).

e Actuacions: 335
Les actuacions dutes a terme per les entitats col-laboradores de I'’Administracié sén:

¢ Establiments inspeccionats: 1.521
¢ Bancs solars inspeccionats: 2.920
* Defectes trobats: 412

¢ Resultats: S’ha notat una millora en 'acompliment de la normativa i una disminucié relativa dels
defectes trobats.

Compra d’habitatges

Ambit d’actuacié: Catalunya

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

La campanya s’ha dut a terme a les diferents delegacions territorials amb el nombre d’actuacions
seguent:
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¢ Actuacions: 120 (115 protocols d’inspeccid)
¢ Resultat: Es continuen detectant infraccions en materia d’informacié a les persones usuaries, fulls
de reclamacio, informacid i contractes en catala i manca d’avals i garanties.

Reagrupament de credits

Ambit d’actuacié: Barcelona i Tarragona
Objectiu: Inspeccionar les empreses dedicades al reagrupament de credits.

* Actuacions: 90
¢ Resultat: S’han detectat nombroses irregularitats d'informacié a les persones consumidores i de
publicitat enganyosa.

Implantacio de la televisio digital terrestre (TDT)

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

Objectiu: Fer visites d’inspeccié a establiments de venda d’electrodomestics per comprovar la infor-
macio i l'etiquetatge dels aparells (televisors i descodificadors) en relacié amb la TDT, d'implantacié
recent, que esta destinada a substituir la televisié convencional. Aquesta campanya s’ha portat a terme
amb la col-laboracié del municipi de 'Hospitalet de Llobregat.

* Actuacions: 640
¢ Resultats: Se n’ha informat els establiments. Esta pendent una segona visita.

Condicions de tecniques de venda

Sota aquest titol generic s’han englobat diferents campanyes, totes amb I'objectiu de comprovar
ladequacié del comerg a la normativa vigent en matéria d’'informacio a les persones consumidores,
documentacié preceptiva i drets linguistics.

Rebaixes d’hivern i d’estiu

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

¢ Actuacions de rebaixes d’hivern 2007: 185

¢ Actuacions de rebaixes d’estiu 2007: 199

* Total d’actuacions de rebaixes: 384

¢ Resultat: S’han incoat 22 expedients sancionadors.

Establiments multipreu
Ambit d’actuacié: Catalunya
Objectiu: Observar el compliment de la normativa que pot afectar aquests establiments. Aquesta cam-

panya s’ha dut a terme a les delegacions territorials i als consells comarcals.

e Actuacions: 76
¢ Resultat: S’han incoat 8 expedients sancionadors.

10.1.5. Control programat de productes
Compren la programacié anual de la presa de mostres i 'analisi dels productes alimentaris i no alimen-

taris disposats per a la comercialitzacié a I'abast de les persones consumidores. Es tracta d’analitzar
parametres de composicio i adequacié a la normativa que els regula, la informacié i l'etiquetatge pre-
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ceptiu, i també l'estudi i la investigacié de la publicitat de productes i serveis per comprovar la veracitat
de anunci.

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

* Nombre de preses de mostres “Programat de productes alimentaris”: 484 registrades (500 pro-
gramades)

* Nombre de preses de mostres “Programat de productes no alimentaris”: 409 registrades (500 pro-
gramades)

* Resultats: Les decisions preses a causa del resultat dels butlletins analitics sén les seglients:

Decisié/campanya 0715 Programat de productes | 0716 Programat de productes
alimentaris no alimentaris

Pendent de decisio 167 182
Arxiu de manca d’infraccio 271 146
Comunicacio a altres organismes 39 70
Expedient sancionador 7 11
Total 484 409

10.1.6. Actuacions inspectores per campanya

Resum d’actuacions per demarcacio

I'Ebre

Oli d'oliva 8 0 0 0 0 8

Control d’etiquetatge d’aliments 0 0 20 0 0 20
Aliments funcionals 15 0 0 0 0 15
Textil 38 108 55 25 0 226
Articles aquatics 4 21 0 5 0 30
Garlandes nadalenques 22 27 26 12 7 94
Cascos de moto 35 0 0 0 0 35
Cotxets de nen 21 0 0 0 0 21

Centres de bronzejat artificial 50 124 58 65 38 335
Habitatge 67 24 19 10 0 120
Reagrupament de credits 89 0 0 1 0 90
Implantacio de la TDT 325 172 103 13 27 640
Rebaixes d'hivern 35 44 38 38 30 185
Rebaixes d’estiu 44 45 54 26 30 199
Establiments multipreu 42 0 34 0 0 76
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Programat alimentaris 112 96 108 80 88 484
Programat no alimentaris 97 125 80 48 59 409
Total 1.004 786 595 323 279 2.987

Decisions proposades

DECISIO Pendent Arxiu Amb infraccié Total
de decisi6 Requeriment amb Comunicacié/ Expedient
termini trasllat sancionador

Oli d'oliva 0 8 0 0 0 8
Control d’etiquetatge d’aliments 0 20 0 0 0 20
Aliments funcionals 0 15 0 0 0 15
Teéxtil 23 94 0 72 37 226
Articles aquatics 0 13 1 16 0 30
Garlandes nadalenques 38 32 0 8 16 94
Cascos de moto 35 0 0 0 0 35
Cotxets de nen 21 0 0 0 0 21
Centres de bronzejat artificial 0 287 14 1 33 335
Habitatge 49 14 7 1 49 120
Reagrupament de credits 0 38 0 0 52 90
Implantacié de la TDT 558 78 4 0 0 640
Rebaixes d'hivern 0 171 0 1 13 185
Rebaixes d'estiu 0 181 1 0 17 199
Establiments multipreu 0 32 2 0 42 76
Programat alimentaris 168 271 0 38 7 484
Programat no alimentaris 181 147 0 70 11 409
Total 1.073 1.401 29 207 277 2.987

10.1.7. Denuncies

Els ciutadans, les empreses, les associacions empresarials i les organitzacions de persones consumi-
dores presenten denuncies davant dels serveis d’'inspeccié sobre presumptes infraccions observades
en el funcionament del mercat. Arran d’'una denuncia s’inicia un expedient. Intervé la inspeccié per com-
provar si els fets denunciats sén certs i si s’ha comeés alguna infraccié. Lexpedient pot acabar amb la
imposicié d’'una sancié administrativa al fabricant o al venedor del producte o al prestador del servei que
ha comes la infraccio. La sanci6 té sempre una rad de ser exemplar. En cap cas el denunciant no rep cap
rescabalament directe per la sancié derivada de la seva denuncia.

Lany 2007 s’han tramitat a Catalunya 5.044 denuncies, les quals han entrat per diversos conductes:

directament a 'ACC, als serveis territorials, a les oficines dels consells comarcals que depenen de 'ACC
o0 a altres organismes (de Catalunya o d’altres comunitats autdbnomes). La distribucié és la seglent:
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Organisme de recepci6 Nombre de denuncies Percentatge

ACC (Barcelona) 2.124 42,11
ST de Girona 149 2,95
ST de Lleida 166 3,29
ST de Tarragona 169 Bi8b)
ST de les Terres de I'Ebre 36 0,71
Consells comarcals 183 3,63
Altres organismes de Catalunya 1.727 34,24
Altres comunitats autdnomes 472 9,36
Total 5.044 100,00

Al llarg del 2007 s’han trameés a altres organismes 806 denuncies:

anisme al qual es tramet Nre. de denuncies Percentatge

Altres organismes de Catalunya 514 63,77
Altres comunitats autonomes 292 36,23
Total 806 100,00

Classificacio de les denuncies per tipus de producte o servei:

I'Ebre

Serveis diversos 1.030 131 1 1.341 26,59
Telecomunicacions 517 17 28 47 @ 612 12,13
Publicitat 405 0 4 0 0 409 8,11
Productes industrials diversos 280 15 13 19 3 330 6,54
Hoteleria 284 9 6 6 1 306 6,07
Alimentacié 210 13 18 12 3 256 5,08
Habitatge 219 13 8 13 1 254 5,04
Transports 154 24 16 16 2 212 4,20
Serveis d'assisténcia técnica 164 10 10 10 3 197 3,91
Electrodomestics 113 13 9 14 1 150 2,97
Tintoreries, perruqueries, bronzejat, gimnasos 122 4 7 1 0 134 2,66
Viatges 120 3 0 1 0 124 2,46
Vehicles de motor 98 4 10 6 2 120 2,38
Serveis financers i assegurances 95 5 8 5 1 114 2,26
Tallers de reparacié de vehicles 66 16 15 13 2 112 2,22
Productes textils i cuir 45 2 10 18 0 75 1,49
Aigua, gas, electricitat 53 4 12 2 0 71 1,41
Joguines i puericultura 52 9 0 2 2 65 1,29
Espectacles 39 8 1 1 0 49 0,97
Serveis sanitaris 22 8 3 1 0 34 0,67
Ensenyament no reglat 23 0 0 0 0 23 0,46
Treballs de construccic i reparacions de la llar 15 2 2 1 1 21 0,42

| Generalitat
¢ de Catalunya 54




MEMORIA 2007

l: agencia catalana 10. Inspeccid i control del mercat
del consum

Ferreteria i bricolatge 17 0 1 2 0 20 0,40
Material eléctric 5 2 0 0 1 8 0,16
Productes quimics i de neteja 6 1 0 0 0 7 0,14
Total 4.154 313 253 287 37  5.044 100,00

Serveis diversos 932 18,48
Telecomunicacions 759 15,05
Publicitat 489 9,69
Alimentacié 314 6,22
Habitatge 312 6,18
Hoteleria 311 6,17
Transports 239 473
Serveis d'assisténcia técnica 237 4,70
Electrodomestics 185 3,66
Viatges 181 3,59
Tintoreries, perruqueries, bronzejat, gimnasos 161 3,18
Vehicles de motor 151 2,98
Serveis financers i assegurances 139 2,75
Tallers de reparacio de vehicles 137 2,72
Productes textils 93 1,85
Aigua, gas, electricitat 86 1,70
Espectacles 69 1,37
Joguines i puericultura 62 1,24
Ensenyament no reglat 52 1,04
Productes quimics i de neteja 46 0,91
Serveis sanitaris 658 0,66
Treballs de construccid i reparacions de la llar 26 0,51
Ferreteria i bricolatge 21 0,41
Material electric 10 0,20
Total 5.044 100,00
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DENUNCIES

4,7%
4,7%

6,2%

m Altres

m Serveis diversos

= Telecomunicacions
Publicitat
Alimentacio
Habitatge
Hoteleria

= Transports
Serveis d’assistencia
técnica

6,2%

6,2%

9,7%

15,0% 18,5%

10.2. Comunicacions

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

Comunicacions rebudes

Actuacions 1.156
Actuacions 302

10.3. Ordres de servei

En aquest apartat s’'inclouen les actuacions fetes per la inspeccid a consequiencia d’ordres de servei, 0
a iniciativa propia dins de les seves tasques generiques de control i vigilancia del mercat.

Durant 'any 2007 a Catalunya s’han fet 846 actuacions, distribuides territorialment de la manera seglent:

Total Catalunya Percentatge

Barcelona 564 66,67
Girona 174 20,57
Lleida 76 8,98
Tarragona 22 2,60
Terres de I'Ebre 10 1,18
Total 846 100,00
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Xarxa d’alerta

Aquestes actuacions s’'emmarquen en la politica de proteccio i d’informacié de les persones consumi-
dores de la Unié Europea respecte a la Directiva sobre seguretat general dels productes, que preveu un
programa d’actuacions en relacié amb els 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 Di-
rectiva comunitaria. Aquestes sén actuacions no programades.

S’han gestionat 2.235 alertes de productes, que han arribat de diverses procedéencies i es distingeixen
de la manera seguent:

CE: Comunitaries
CA: Comunitats autbnomes
ACC: Agéncia Catalana del Consum (alertes propies), dins d’aquestes també s’inclouen:
* CPSC: Web de la Comissid de seguretat de productes destinats als consumidors dels Estats Units
 CS: Clausules de salvaguarda del Ministeri d'Industria, Turisme i Comerg
e DU: Duana de Barcelona (terrestre, maritima i aeria)
* COM: Comunicacions d’altres organismes relacionades amb la seguretat dels productes.

10.4. Distribucié de I'origen de les alertes

CA 645
CE 1.345
ACC 241
TOTAL 2.235

DISTRIBUCIO DE LORIGEN DE LES ALERTES

10,80%

60,29%

28,91%

m Comunitaries
= Comunitats autonomes
ACC

Hi ha 405 alertes que afecten empreses domiciliades a Catalunya.
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10.4.1. Classificacio d’alertes per tipus productes

Tipus de producte Percentatge

Material eléctric i d’il-luminacié 21,79
Vehicles de motor 18,72
Joguines 17,95
Productes quimics 10,77
Petit electrodomeéstic 9,23
Puericultura 7,18
Ferreteria i bricolatge 6,41
Productes diversos 3,33
Textil, cuir i pell 3,08
Accessoris d’automobil 1,54
Total 100,00
ALERTES
6,41%

7,95%
25,13%

9,23%
® Joguines i puericultura
= Material electric i
d'il-luminacié
10.77% m Vehicles de motor

Productes quimics
Petit electrodomestic
Altres

Ferreteria i bricolatge

ALERTES

10.4.2. Comparaci6 de les alertes amb altres anys

2000 354
2001 538
2002 688
2003 636
2004 765
2005 1.211
2006 1.587
2007 2.235
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COMPARACIO DE LES ALERTES AMB ALTRES ANYS

ALERTES

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006

ANY
10.5. Actuacions d’inspeccio

La inspeccié ha dut a terme 13.191 actuacions al llarg del 2007, que es poden classificar d’acord amb
aquests criteris:

10.5.1. Classificacio per motiu d’actuacio

Motiu d’actuacié Barcelona | Girona | Lleida | Tarragona | Terres Total Percentatge
de 'Ebre | Catalunya
786 595 323 279

Campanya 1.004 2.987 22,64
Denuncia 2.756 333 170 151 7 3.417 25,90
Comunicacié 1.610 431 44 113 3 2.201 16,69
D’ofici / OS 564 174 76 22 10 846 6,41
Xarxa d'alerta 1.828 894 527 425 66 3.740 28,35
Total 7.762 2.618 1.412 1.034 365 13.191 100,00

10.5.2. Classificacio per tipus de producte/servei

Tipus de producte/servei Total Catalunya Percentatge

Productes alimentaris 1.460 159 1.619 12,27
Productes no alimentaris 4.618 3.304 7.922 60,06
Serveis 2.285 952 3.237 24,54
Subministraments i telecomunicacions 243 170 413 3,13
Total 8.606 4.585 13.191 100,00

10.5.3. Classificacid per organisme

Respecte a les actuacions efectuades, cal dir que les poden fer directament 'ACC, a Barcelona, els
serveis territorials (ST) o els consells comarcals (CC) que tenen conveni amb ’ACC i que estan vinculats
a cada demarcacio.
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Barcelona

Girona

Lleida

Tarragona

Terres de I'Ebre

Total Catalunya

ACC (Barcelona) 7.209
CC de Barcelona 590
ST de Girona 2.103
CC de Girona 560
ST de Lleida 1.164
CC de Lleida 262
ST de Tarragona 820
CC de Tarragona 166
ST de les Terres de
I'Ebre L
CC de les Terres de
'Ebre AW
13.191

10.5.4. Actuacions de retirada del mercat o de destruccié de mercaderia

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

54,65
4,47
15,94
4,25
8,82
1,99
6,22
1,26

0,89

1,52

100,00

Tipus de producte Destruccié de Retirada del mercat
mercaderia

Joguines 16.685
Puericultura 60.378
Material eléctric 15.367
Productes quimics 2.189
Cosmetics 3.135
Productes de pesca

Electrodomestics 8.258
Prod. ind. diversos 1.101
Olis i greixos 28
Aliments diversos 4.433
Textil, cuir i pell 109
Vehicles de motor 6
Recanvis i accessoris d’automocio 152
Ferreteria i bricolatge 7
Total 111.986

115.923
82.012
79.464
40.241
22.302
11.280

4.821
4.570
4.344
2.274
1.587
289

211

125
369.443
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ACTUACIONS DE RETIRADA DEL MERCAT O DE DESTRUCCIO DE MERCADERIA

8,0%

10,9% 53,6%

21,5%

m Joguines i puericultura
= Material eléctric
» Productes quimics
Cosmetics
Altres productes

Productes destruits el 2007

Joguines 16.629

Puericultura 60.378 0
Material eléctric 12.071 432
Productes quimics 2.189 0
Cosmetics 3.126 0
Productes de pesca 0 0
Electrodomestics 8.207 0
Prod. ind. diversos 849 249
Olis i greixos 28 0
Aliments diversos 4.571 0
Textil, cuir i pell 109 0
Vehicles de motor 6 0
Recanvis i accessoris d’automocio 152 0
Ferreteria i bricolatge 7 0
Total 108.322 689

Productes retirats del mercat el 2007

Joguines 115.456 198
Puericultura 81.925 86
Material electric 74.961 145
Productes quimics 40.017 0
Cosmétics 21.208 750
Productes de pesca 11.280 0
Electrodomestics 4.712 0
Prod. ind. diversos 3.998 498
Olis i greixos 4.344 0

0 0
2.694 170
0 0
0 9
0 0
0 5i
3 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
2.697 278

15 112

0 0
2.567 272 1

0 0

116 31

0 0

13 15

30 20

0 0

Tipus de producte Barcelona | Girona | Lleida | Tarragona | Terres de | Destruccié de
'Ebre mercaderia

16.685
60.378
15.367

2.189

3.135
0
8.258

28
4.571
109

152

0
0
0
0
0
0
0
0 1.101
0
0
0
0
0
0 7
0

111.986

Tipus de producte Barcelona | Girona | Lleida | Tarragona | Terres de | Retirada del
I'Ebre mercat

115.923
0 82.012
519 79.464
224 40.241
197 22.302
0 11.280

81 4.821
24 4,570
0 4.344
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Aliments diversos 2.274 0 0 0 0 2.274
Textil, cuir i pell 1.587 0 0 0 0 1.587
Vehicles de motor 124 165 0 0 0 289
Recanvis i accessoris d’automocié 121 0 0 0 90 211
Ferreteria i bricolatge 100 0 0 25 0 125
Total 362.107 1.843 2.877 475 2141 369.443

Dels productes retirats, cal ressaltar els segtients:

Joguines:

* Diverses joguines Mattel: 75.394 unitats

* Joguines toxiques Bindeez: 25.166 unitats
« Anecs amb xiulet: 17.000 unitats.

Puericultura:
¢ Cadiretes per a nens Jané: 73.115 unitats.

Material eléectric:
¢ Difusor d’insecticida eléectric diverses marques: 56.349 unitats
* Garlandes eléctriques diverses marques: 21.200 unitats.

Productes quimics:

* Ampolles de salfumant Arco Iris: 21.972 unitats
e Pastilles de lleixiu: 11.256 unitats

¢ Boles antiarnes diverses marques: 6.391 unitats.

Cosmeétics:
¢ Pasta dentifricia diverses marques: 20.849 unitats.

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

Del total d’actuacions inspectores fetes 'any 2007, n’hi ha 2.046 a les quals s’ha decidit proposar expe-
dients sancionadors i que podem classificar per tipus de producte o servei de la manera seglent:

Tipus producte/servei Barcelona | Girona | Lleida | Tarragona | Terres de | Total Percentatge
'Ebre
7 24 24 7 2 154

Alimentacié 9 7,53
Productes no alimentaris 391 89 51 22 6 559 27,32
Serveis 963 121 37 47 & 1171 57,23
Subministraments i telecomunicacions 126 24 9 8 162 7,92
Total 1.577 258 121 79 11 2.046 100,00
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10.5.6. Classificacié per tipus de decisio

Al llarg de 'any 2007 s’han proposat les decisions seguents en relacié amb les actuacions dutes a terme

per la inspeccio:
Tipus de decisié Percentatge

Arxiu 72,60
Requeriment A/T 0,45
Comunicacid/trasllat 5,55
Expedient sancionador 21,41
Total 100,00

Nota: Els requeriments amb termini no sén decisions definitives, sind que generen noves actuacions de
comprovacio.
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11. Sancions
11.1. Introduccié

En cas d’incompliments de la normativa en materia de proteccié dels drets de les persones consumi-
dores i usuaries, mitjancant un procediment especific s'imposen sancions econdmiques o de destruc-
ci6 de mercaderies perilloses o fraudulentes, amb la finalitat de protegir els interessos generals de la
ciutadania i evitar la reiteracio de les males practiques en el futur.

11.2. Expedients tramitats

Durant Fany 2007 s’han incoat 1.016 expedients sancionadors en materies propies d’'inspeccioé de disci-
plina 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
61 16 19 2 1 99

Alimentacié

Productes industrials 164 47 21 13 &) 250
Serveis 481 61 32 19 4 597
Subministraments i telecomunicacions 56 10 4 70
Total 762 134 76 34 10 1.016

Nombre d’expedients incoats per sector agrupat

Sector agrupat Barcelona Girona Lleida Tarragona Terres de Total
I'Ebre
13 6 2 21

Mobles

Alimentacio 20 6 3 29
Publicitat 1 1
Assegurances 1 1
Serveis financers 59 1 1 61
Telefonia 65 9 5 79
Textil, calgat 40 14 7 7 68
Serveis diversos 68 18 6 3 3 98
Transports 29 4 1 3 37
Venda domiciliaria 2 2
Venda i reparacié d’automobils 70 12 7 6 95
Habitatge, immobiliaria 43 3 9 5] 60
Comerg minorista 132 26 26 4 3 191
Diversos 55 18 2 2 3 80
Correus 1 1
Reparacié d'habitatges 87 7 3 2 99
Electrodomestics, SAT 88 7 2 1 43
Energia, electricitat, gas 6 1 7
Ensenyament, idiomes 4 4
Grans superficies 16 1 2 19
Hoteleria 1 1
Informatica 17 1 1 19
Total 762 134 76 34 10 1.016
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EXPEDIENTS TRAMITATS

6,00%

7,78%
54,53%

u Altres

= Habitatge

= Venda i reparacio
de vehicles
Telefonia
Textil i calcat
Serveis financers

9,35%

15,65%

Expedients incoats per campanyes

_
I'Ebre

Informacié obligatoria i facultativa d’aliments 2005

Condicions tecniques de venda 2005 3 3
Rebaixes d’estiu 2005 1 1
Sistematic alimentaris 2005 1 1
Sistematic no alimentaris 2005 1 1
Fruites informacié obligatoria i facultativa 2006 3 3
Control de textil 2006 2 1 1 4
Garlandes 2006 3 3
Control etiquetatge d’aliments 2006 16 16
Campanya habitatge 2006 2 9 2 13
Garantia productes telefonia mobil 2006 1 1
Centres de bronzejat artificial 2006 11 11
Condicions tecniques de venda 2006 1 1 2 4
Rebaixes d'hivern 2006 1 1
Botigues multipreu 2006 2 1 5 8
Reagrupament de crédits 2006 52 52
Sistematic alimentaris 2006 2 1 1 4
Sistematic no alimentaris 2006 4 1 2 1 8
Rebaixes d’hivern 2007 5 3 3 1
Rebaixes d’estiu 2007 4 6 1 11
Centres de bronzejat artificial 2007 7 11 4 2 24
Control de textil 2007 4 4
Programat alimentaris 2007 1 2 3
Total 99 38 36 9 7 189

11.3. Plecs de carrecs

Any del plec Girona Tarragona Terres de

2007 G 797

Total
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11.4. Oferiments d’analisi contradictoria

Any de l'oferiment Barcelona | Girona Lleida | Tarragona | Terres de Total
'Ebre
32 5 8 8 2 45

2007

11.5. Propostes de resolucio

Any de la proposta Barcelona | Girona Lleida | Tarragona | Terres de Total
I'Ebre
648 127 85 32 8 850

2007

11.6. Expedients resolts per tipus de resolucio

Tipus de resolucio Barcelona | Girona Lleida | Tarragona | Terres de Total
'Ebre
59 8 12 79

Arxiu
Caducitat 171 1 37 209
Sancié 556 108 21 43 5 733
Sobreseiment 475 13 3 3 494
Total 1.261 129 37 83 5 1.515

11.7.Tipologia de les infraccions sancionades

Infraccions sancionades Total Percentatge

N1 Alteracid, adulteracio i frau en productes 33 2,65
N2 Incompliment en documentacio, informacio, llibres 448 35,93
N3 Incompliment en transaccions comercials 29 2,33
N4 Infraccions en control i col-laboracié inspeccid 113 9,06
N5 Infraccions en publicitat 108 8,66
N6 Infraccions en materia de preus 37 2,97
N7 Infraccions en etiquetatge i envasament de productes 83 6,66
N8 Incompliments en activitat mercantil 91 7,30
N9 Seguretat de productes 39 813
NB Clausules contractuals 266 21,33
Total 1.247 100,00

11.8. Quantia de les sancions

I'Ebre

2007 2.698.000€ 128.850€ 30.150€ 52.500€ 19.700€ 2.929.200€
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11.9. Recursos administratius

Al llarg de 'any 2007 s’han interposat 320 recursos d’algada: 122 desestimats, 10 estimats totalment, 9
estimats parcialment i 10 inadmissibles. N’hi ha 169 pendents de resolucid.

S’han interposat 2 recursos de reposicio.
S’han interposat 32 recursos contenciosos administratius.
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12. Normativa
12.1. Normes propies publicades

S’han redactat i publicat les normes seguents:

* Ordre ECF/215/2007, de 30 de maig, per la qual s’estableix el procediment d’atorgament i retirada del
distintiu public de confianga en linia, aixi com I'exercici de les funcions adrecades a vetllar pel manteni-
ment dels requisits que en justifiquen 'atorgament (DOGC num. 4912).

¢ Ordre ECF/188/2007, de 23 de maig, per la qual s’aprova la tramitacié telematica del procediment
de presentacié de queixes, denuncies, reclamacions i consultes de 'Agéncia Catalana del Consum
(DOGC num. 4902).

12.2. Normes propies en tramitacio
* Avantprojecte de llei de Codi de consum 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/denuncia als establiments comercials i en l'activitat de prestacio de
serveis.

12.3. Informes sobre normes d’altres organismes

Uni6 Europea

* Analisis i comentaris al Llibre verd sobre la revisié del cabal en matéria de consum.
* Observacions al Llibre verd sobre els serveis financers al detall al mercat tnic.

* Observacions a la proposta de Directiva del Parlament Europeu i del Consell relativa a la proteccié de
les persones consumidores respecte a determinats aspectes de I'aprofitament per torns de béns d'us
turistic, els productes de vacances de llarga durada, la revenda i 'intercanvi.

Estat espanyol

* Observacions a I'’Avantprojecte de llei per la qual es regula la proteccié de les persones consumidores
i usuaries en la contractacio de béns i serveis amb oferta de restitucié posterior de tot o part del preu i,
si escau, amb oferiment de revaloracié.

* Observacions al Projecte de reial decret legislatiu pel qual s’aprova el Text refés de la Llei general per
a la defensa dels consumidors i usuaris.

* Observacions a l'esborrany de model de norma sobre proteccid dels drets dels usuaris en les seves
relacions amb els establiments que intervenen en la comercialitzacié continuada de serveis de presta-
cions.

* Observacions al Projecte d'ordre del Ministeri d’'Industria, Turisme i Comerg, per la qual es dicten
instruccions sobre la utilitzacié de recursos publics de numeracio per a la prestacio de serveis de mis-
satges curts.

* Observacions a I'Avantprojecte de llei per la qual es regula la proteccid de les persones consumidores
en els serveis d'intermediacio i en la contractacié de credits o préstecs.

* Observacions al Projecte de reial decret pel qual es modifica el Reial decret 928/1987, de 5 de juny,

'|"|||', Generalitat relatiu a I'etiquetatge de composicio dels productes textils.
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* Observacions a I'esborrany del Codi de conducta de I'Associacié per a la Promocio de les Tecnologies
i de la Informaci6 i el Comerg Electronic (APTICE).

* Observacions a I'esborrany de resolucié per la qual s’atribueix el codi telefonic 905 a la prestacio de
serveis de tarificacio addicional.

¢ Observacions a l'esborrany del Projecte de reial decret pel qual es modifica el Reglament sobre
instal-lacié i utilitzacié d’aparells de raigs X amb finalitat de diagnostic medic aprovat pel Reial decret

1891/1991.

* Observacions al Projecte de reial decret pel qual s’estableixen les condicions sanitaries de produccid,
emmagatzematge i comercialitzacio de bolets.

* Observacions al Projecte de reial decret pel qual s’estableixen certes condicions per a la fabricacio,
comercialitzacio i etiquetatge d’aliments destinats a protegir les persones amb intolerancia al gluten.

Catalunya

* Observacions al Projecte de decret pel qual s’estableixen els requisits de qualitat, seguretat i regim de
comunicacié davant I'’Administracié dels procediments per a la prestacié del servei de subministrament
de gasos combustibles per canalitzacio.

* Observacions a I’Avantprojecte de llei d’espectacles publics i activitats recreatives.

¢ Observacions a I’Avantprojecte de llei de seguretat industrial.

* Observacions al Projecte de decret pel qual s’estableixen les condicions perqué les persones menors
d’edat practiquin activitats subaquatiques d’esbarjo amb escafandre.

¢ Observacions a I'Avantprojecte de llei d’aeroports i heliports de Catalunya.
* Observacions a I'’Avantprojecte de llei de salut publica.
12. 4. Consultes i Informes

S’ha donat resposta a 82 consultes juridiques en materia de consum i s’han redactat 10 informes sobre
questions diverses relacionades amb la normativa i les competencies en matéria de consum.

També s’han fet 21 comunicacions amb observacions a les consultes trameses per I'Institut Nacional
del Consum.
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13. Foment en matéeria de consum
13.1. Ajuts a organitzacions de persones consumidores i usuaries

LAgéncia Catalana del Consum (ACC) 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 lany 2007 s’han establert unes noves bases per a la concessio de les subvencions destinades a aquestes
organitzacions (Ordre ECF/214/2007, de 13 de juny, per la qual s'obre la convocatoria i Saproven les bases perala
concessio de subvencions destinades a les organitzacions de persones consumidores i usuaries).

Les subvencions establertes es concreten en 10 linies d’ajut:

1. Atenci6 a la persona consumidora (subvencié maxima del 30%).

2. Atencio a la persona consumidora en noves oficines d’atencié al public (subvencié maxima del 50%).

3. Actuacions d'informaci6 i formacio a les persones consumidores (subvencié maxima del 40%).

4. Actuacions d’informacié i formacié a les persones consumidores en ambits prioritaris (subvencié
maxima del 50%).

5. Foment de la resolucié de conflictes mitjancant la mediacio i l'arbitratge de consum (subvencié maxima
del 50%).

6. Potenciaci¢ del teixit associatiu d’entitats adregades a la proteccio i la defensa de les persones con-
sumidores i usuaries (subvencié maxima del 50%).

7. Adaptacié de les organitzacions i associacions de persones consumidores i usuaries a les noves
tecnologies (subvencié maxima del 50%).

8. Endegament d’accions judicials per a la defensa dels interessos generals i col-lectius de les persones
consumidores i usuaries (subvencié maxima del 60%).

9. Potenciacio dels processos de fusio de diverses organitzacions i associacions de persones consumi-
dores i usuaries (subvencié maxima del 70%).

10. Foment d’actuacions conjuntes entre diverses organitzacions i associacions de persones consumi-
dores i usuaries (subvencié maxima del 70%).

S’han concedit subvencions a 15 entitats per un import total de 549.846,21 € per a actuacions, amb un
pressupost de despeses total d’1.358.728,70 €.

Associacio Pressupost Subvencié
total acceptat concedida

Associacié de Consumidors de la Provincia de Barcelona 195.485,00 € 79.115,50 €
ACRAC Alternatives al Consum 9.278,00 € 4.639,00 €
ADCUC Associaci6 en Defensa del Consumidor i 'Usuari de Cornella 12.400,37 € 4.088,03 €
Associacio d'Impositors de Bancs i Caixes d'Estalvis de Catalunya 27.270,51 € 12.624,52 €
Consell Alimentari de la Mediterrania 70.870,00 €  28.535,00 €
Consum Rebel - Associacié de Joves Consumidors 8.071,42 € 3.485,71 €
Coordinadora d'Usuaris de la Sanitat 212.463,00 € 73.245,70 €
Federacié de Cooperatives de Consumidors i Usuaris de Catalunya 47.450,00 € 14.235,00 €
Organitzacié de Consumidors i Usuaris de Catalunya 361.752,62 € 160.874,64 €
PROGRAN - Associacié Promotora de |'Orientacié del Consum de la Gent Gran 22.970,00 € 11.185,00 €
SEDECU - Servei de Defensa del Consumidor i Usuari de Sabadell 30.000,00 € 9.000,00 €
Teleespectadors Associats de Catalunya 6.000,00 € 3.000,00 €
Unié de Consumidors de Catalunya 226.618,68 € 95.073,69 €
Unié Civica de Consumidors i Mestresses de Casa de Barcelona 110.019,10 € 45.012,42 €
Unié Civica de Consumidors i Mestresses de Casa de Lleida 18.080,00 € 5.732,00 €
TOTAL 1.358.728,70 € 549.846,21 €
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La distribucid d'aquests ajuts en les diferents linies d’ajut ha estat la seglent:

Linia d’ajut Pressupost Subvencio
d’actuacions concedida

Atencio a la persona consumidora 457.186,26 € 137.155,87 €
Atencio a la persona consumidora en noves oficines d’atencio al public 14.625,00 € 7.312,50 €
Actuacions d’informacié i formacié 333.987,76 € 133.595,11 €
Actuacions d’'informacié i formacié en ambits prioritaris 264.313,94 € 131.581,12 €
Foment de la resolucié de conflictes, mediacio i arbitratge de consum 146.972,94 € 73.486,48 €
Potenciacio del teixit associatiu 76.910,90 € 33.649,18 €
Adaptacié a les noves tecnologies 57.731,90 € 28.865,95 €
Accions judicials 7.000,00 € 4.200,00 €
TOTAL 1.358.728,70 € 549.846,21 €

13.2. Subvencions als consells comarcals en matéria d’informacio i defensa de les persones consumi-
dores i usuaries

S’han establert les bases per a la concessid de subvencions als consells comarcals en matéeria d'informacio i
defensa de les persones consumidores i usuaries, amb un import maxim de 450.000 € (Ordre ECF/293/2007, de
12 de juliol, per la qual s'obre la convocatoria i s'aproven les bases per a la concessié 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 27 consells comarcals per un import total de
365.918,75 € sobre diverses linies d'actuacions, amb un pressupost total de despeses de 962.797,38 €.

Aquestes linies son:

1. Actuacions de col-laboracié amb organitzacions de persones consumidores.

2. Activitats d'informacio, orientacié i assistencia tecnica a les persones consumidores i usuaries.

3. Gestié de mediacions.

4. Altres actuacions d'interés amb relacid a la proteccid i la defensa de les persones consumidores i usuaries.
5. Despeses de funcionament general de les oficines d’informacio a les persones consumidores i usuaries.

Consell Comarcal Pressupost acceptat Subvencié concedida

Alt Camp 12.333,34 € 6.166,67 €
Alt Penedeés 44.285,83 € 17.714,33 €
Alt Urgell 43.500,01 € 10.875,08 €
Alta Ribagorca 22.825,30 € 11.412,65 €
Anoia 37.500,00 € 18.750,00 €
Bages 33.013,82 € 13.205,53 €
Baix Camp 89.899,29 € 44.949,65 €
Baix Ebre 26.454,88 € 10.581,95 €
Baix Emporda 10.366,16 € 5.183,08 €
Baix Penedés 27.546,00 € 11.018,40 €
Barcelones 9.000,00 € 2.250,00 €
Bergueda 19.301,43 € 9.650,72 €
Conca de Barbera 35.700,00 € 8.925,00 €
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Garraf 120.297,22 € 30.074,31 €
Garrotxa 58.327,50 € 23.331,00 €
Osona 18.250,00 € 9.125,00 €
Pallars Sobira 12.865,07 € 6.432,53 €
Pla de I'Estany 32.568,62 € 16.284,31 €
Pla d’Urgell 46.950,18 € 11.737,55 €
Priorat 20.494,93 € 5.123,73 €
Ripolles 43.109,18 € 17.243,67 €
Segarra 22.741,67 € 9.096,67 €
Segria 28.961,42 € 14.480,71 €
Solsonés 53.559,05 € 13.389,76 €
Urgell 36.689,07 € 14.675,63 €
TOTAL 962.797,38 € 365.918,75 €

13.3. Delegacio de competéncies a consells comarcals

S’han signat convenis de delegacié de competéncies en matéria de consum amb 19 consells comarcals per un
import total de financament de 759.520,00 €.

La comarcalitzacié del consum comporta la delegacié de competencies i Fassignacio de les funcions d'informacio,
formacio i educacio a les persones consumidores, la tramitacié de reclamacions i mediacions, la realitzacié de
vistes arbitrals i d'actuacions inspectores, el desplegament de campanyes d'inspeccid i control, i l'atencio a alertes
de productes.

Barcelona
Anoia
Bages
Bergueda
Osona
Girona
Alt Emporda
Baix Emporda
La Garrotxa
La Selva
Lleida
Alt Urgell
Pallars Jussa
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

La Vall d'Aran té les competencies transferides des de 'any 2005.
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14. Estudis i enquestes d’opinid
14.1. Estudis

A banda de lactivitat de recerca en 'ambit de 'educacié del consum, des de I'Agencia Catalana del
Consum (ACC) es fan estudis diversos per coneixer les dinamiques de consum a Catalunya i per avaluar
els serveis que es presten.

S’han dut a terme els estudis seguents:

Estudi sobre el consum i la gent gran. Els recursos i els habits de la gent gran, els malbaratarem?

Aquest estudi analitza els significats, les dimensions i els aspectes sociologics de les activitats de les
persones grans.

Contextualitza la situacié en qué es troben les persones grans a través de diferents dades (economiques,
demografiques, etc.), i aprofundeix en els habits, les estratégies d’estalvi, el consum de cultura, els canvis
d’habits de lleure, el consum en general d’aquests i I'tiis de productes financers pensats per a la gent gran.
Estudi de I'etiquetatge d’aliments del comerg

Lobjecte d’aquest treball és estudiar I'etiquetatge dels aliments que es comercialitzen a Catalunya des
de l'entrada en vigor del reglament CE num. 1924/2006 relatiu a les declaracions nutricionals i de propi-
etats saludables dels aliments.

Lestudi se centra en 'etiquetatge nutricional, que ara com ara és el més ben definit, perd també es para
atencio a les declaracions de propietats saludables dels aliments i a les declaracions de reduccié de risc
de malaltia, quan hi consten.

14.2. Enquestes

S’han fet enquestes telefoniques sobre una mostra representativa a Catalunya sobre els temes seglents:
Barometre del clima de confianga del sector de I'habitatge

LACC ha participat en aquest bardometre amb 'objectiu d’establir i identificar les possibles tendéncies en
el clima de confianga, aixi com mesurar 'impacte que generen les diferents politiques aplicades al sector
de 'habitatge i els esdeveniments que afecten el mercat i 'accés a I'habitatge.

Enquesta sobre satisfaccio dels usuaris que han presentat una reclamacié a FACC

Té com a finalitat coneixer el nivell de satisfaccié de les persones consumidores que han presentat una

reclamacio a la Junta Arbitral de Consum de Catalunya. S’ha comparat amb les valoracions obtingudes
a I'estudi elaborat 'any 2005.
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15. Comunicacio i difusié
15.1.Tercera Festa del Consum Responsable

Amb motiu de la celebracié del Dia Mundial del Consumidor, 'Agéncia Catalana del Consum (ACC)
ha organitzat un acte ludic obert a la participacio ciutadana per tal de divulgar els drets i deures de les
persones consumidores i sensibilitzar-les en el consum responsable, sota el lema “Consumir a ritme de
familia”. La tercera Festa del Consum Responsable ha tingut lloc el dia 18 de marg al pla de Miquel Tar-
radell i al moll de la Barceloneta, des de les 10.30 h fins a les 14.30 h.

Hi han participat les organitzacions de persones consumidores catalanes més representatives que tre-
ballen en la defensa dels drets dels ciutadans i ciutadanes del nostre pais.

S’han dut a terme activitats musicals i teatrals amb la preséncia destacada de grups i personatges
mediatics, aixi com tallers educatius orientats cap al public jove per a un millor coneixement dels drets i
deures de les persones consumidores.

15.2. Jornades
Les politiques de consum a Catalunya

El 17 d'octubre de 2007 ha tingut lloc la jornada “Les politiques de consum a Catalunya. Més a prop de
les persones”. Aquesta jornada ha estat un punt de trobada dels carrecs electes dels diferents organismes
publics de Catalunya per reflexionar sobre les politiques de consum i la millor manera d’exercir-les. Aquesta
reflexid s’ha centrat en la perspectiva de la proximitat que tenen els ens locals i la recerca de l'efectivitat de
l'accié per garantir els drets de les persones com a consumidores de béns i productes i usuaries de serveis.

Nous reptes en la comunicaci6 dels productes alimentaris

LACC ha organitzat una jornada técnica, el 13 de desembre de 2007, referent a I'aplicacié del nou regla-
ment sobre les declaracions nutricionals i de propietats saludables en els aliments, en concret sobre els
aspectes relacionats amb la publicitat dels productes alimentaris (Reglament CE 1924/ 2006).

A la jornada hi van participar d'una banda el mén empresarial, industries alimentaries i concretament respon-
sables de la presentacio etiquetatge i publicitat dels aliments i d’altra banda, els interlocutors habituals del mén
del consum (associacions de consumidors, OMICS, OCICS i altres administracions publiques, entre d’altres).

Alajornada s’ha destacat la importancia del nou Reglament com a instrument per a la proteccié del consumi-
dor, l'aplicacio d’aquest i les repercussions en la industria de 'alimentacio, en general, i en sectors especifics
implicats: creatius, publicitaris, responsables de marqueting de les empreses alimentaries i de distribucid, etc.
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15.3. Preséncia en els mitjans de comunicacio

LACC ha estat present 'any 2007 en els mitjans de comunicacio, i n’ha difés l'activitat a la premsa es-
crita, la radio i la televisi6 a través d’anuncis amb motiu de diferents esdeveniments.

15.3.1. Premsa diaria i revistes tecniques
S’han publicat diferents anuncis, amb 26 insercions, dels temes seglents:

* Genéric de consum

» Concurs escolar Consumopolis

* Recomanacions per als afectats de la suspensié d’activitats de la companyia Air Madrid
¢ Jornada “Nous reptes en la comunicacio dels productes alimentaris”

¢ Recomanacions als afectats pel tall de subministrament electric.

¢ Llangcament del nou web

15.3.2. Espais de radio contractats

S’han contractat 401 falques publicitaries per donar a conéixer el nou web a diferents mitjans: RAC 1,
RAC 105 i SER Catalunya central.

S’han fet 38 espais en el programa Area de consum, d'Onda Cero, en qué intervenen les associacions
de persones consumidores més representatives.

15.3.3. Televisié
S’han emes 38 programes divulgatius de consum en televisions locals.

Els temes tractats han estat: la TDT, els videojocs, la telefonia, la planificacié del Nadal, les joguines, la
seguretat de productes, les garanties i la manera de reclamar.

15.4. Campanyes de comunicacié
S’han dut a terme les campanyes seguents:

Actuacions especifiques amb relacié al tall de subministrament eléctric del mes de juliol a Barcelona:

- Publicacié d’anuncis informatius en els principals diaris.

- Falques de radio amb 144 insercions emeses els dies 3, 4, 5, 6, 7 i 10 de setembre per a 'area de
Barcelona. Les falques recordaven a les persones afectades que podien reclamar i com fer-ho.

- Edicié d’un diptic informatiu amb recomanacions de com reclamar que s’ha distribuit als domicilis de
les zones afectades (150.000 exemplars).
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Campanya de la Festa del Consum:

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 anuncis a diferents
mitjans de comunicacio i s’han emes falques de radio.

del Consum

Respansible

Campanya de Nadal:

“Aquestes festes, fes comptes”
“Aquestes festes, a 'hora de comprar joguines, vés amb mil ulls”

Campanya de sensibilitzacié adregada als ciutadans i ciutadanes de Catalunya amb informacio i con-
sells practics per prevenir els efectes del sobreendeutament en I'economia familiar.

La campanya ha consistit en falques de radio de 20 segons a les principals emissores i anuncis en
premsa generalista.

a:}:} 4 s
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15.5. Preséncia en certamens firals

LACC participa activament en les fires de Catalunya per donar informacié directa als ciutadans i
ciutadanes, distribuir opuscles informatius sobre la defensa dels drets de les persones consumidores i
usuaries, i fer promocié de I'organisme mitjancant el repartiment de marxandatge.

LACC ha estat present amb un estand a les fires seglents:
Fira Expojove - Girona, del 23 al 26 de gener

Fira de Sant Josep - Mollerussa, del 17 al 19 de marg
76
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Fira Expoebre - Tortosa, del 28 d’abril a I'1 de maig

FiraGran - Barcelona, del 9 al 13 de maig

Fira de '’Ascensi6 - Granollers, del 17 al 20 de maig

Fira Multisectorial - Cambrils, de I'1 al 3 de juny

Fira Agraria de Sant Miquel - Lleida, del 26 al 30 de setembre
Festa del Club Super 3 - Anella Olimpica de Barcelona, a 'octubre
Fira Expovallés - Terrassa, del 19 al 21 d’octubre

Fira de Mostres - Girona, del 27 d’octubre a I'1 de novembre

Fira de Sant Martiria - Banyoles, del 16 al 18 de novembre

Fira de Mostres - Amposta, del 5 al 9 de desembre

Festival de la Infancia - Barcelona, del 27 de desembre al 4 de gener

A les fires s’han repartit els fulletons editats per TACC i articles de difusio: boligrafs, llapis, llapis de colors
amb magquineta, bosses de paper, bosses de pa de cotd, ceres de colors, quaderns d’escola, punts de
mobil, punts de llibre i caramels.

15.6. Comunicats de premsa
S’han fet 11 rodes de premsa i s’han redactat 53 notes de premsa sobre diverses qliestions:

* Recomanacions de 'ACC per comprar en rebaixes (4 de gener i 29 de juny).

e UEscola del Consum de Catalunya s'instal-la a Montblanc amb un 75% dels tallers ja reservats (16 de gener).

e La Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC) posa en marxa vistes arbitrals per videoconferéncia al Baix
Camp (24 de gener).

¢ ’Escola del Consum de Catalunya arriba al Baix Camp (31 de gener).

* El conseller Castells obre a la concertacié les politiques de consum (14 de febrer).

e ’Escola del Consum de Catalunya s'instal-la al Baix Penedes amb un 57% dels tallers reservats (20 de febrer).

¢ La JACC posa en marxa les vistes arbitrals per videoconferéncia a Osona (22 de febrer).

* Recomanacions de IACC als usuaris de telefonia amb motiu de entrada en vigor de la Llei de millora de la
proteccid dels consumidors i usuaris (1 de marg).

¢ ’Escola del Consum s'instal-la al Baix Ebre amb un 74% dels tallers reservats (6 de marg).

* ’ACC organitza la tercera edici6 de la Festa del Consum Responsable sota el lema “Consumir a ritme de
familia” (14 de marc).

¢ LEscola del Consum de Catalunya s'instal-la al Bergueda amb tallers per a 690 alumnes (12 d'abril).

¢ CACC premia els millors treballs escolars del concurs “Consum Responsable i Qualitat de Vida” (18 d’abril).

¢ ’ACC sera present a la Fira Expoebre, que s'inaugura dema a Tortosa (27 d'abril)

¢ UEscola del Consum de Catalunya s'instal-la al Pallars Jussa amb un 92% dels tallers reservats (3 de maig).

* ’ACC participa a FiraGran del 9 al 13 de maig (7 de maig).

* ’ACC va resoldre el 60% de les reclamacions del 2006 a través de la mediacio o de l'arbitratge (10 de maig).

¢ UEscola del Consum de Catalunya s'instal-la a la Vall dAran amb un 60% dels tallers reservats (15 de maig).

* Recomanacions de I'ACC als afectats dels vols a Glasgow (17 de maig).

'|"|||', Generalitat ¢ CACC participa a la Fira de Ascensié a Granallers fins al 20 de maig (18 de maig).
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¢ ’ACC estudia els habits de la gent gran per millorar-ne la proteccié com a persones consumidores (18 de maig).

¢ ’ACC participa a la 50a Fira de Cambrils de I'1 al 3 de juny (1 de juny).

¢ ’Escola del Consum de Catalunya s'instal-la al Pla d’'Urgell amb un 72% dels tallers reservats (6 de juny).

¢ ’ACC immobilitza 6.845 tubs de pasta de dents a diversos punts de Catalunya (6 de juliol).

¢ ’ACC ha immobilitzat quasi 19.000 tubs de pasta de dents (9 de juliol).

* Actuacié de FACC i el Govern francés per detectar articles de platja potencialment insegurs (10 de juliol).

* Consum retira 31 armilles inflables per a infants (12 de juliol)

¢ L a Generalitat signa convenis amb 22 noves empreses que s'incorporen al Pacte per al celiac i el diabetic per
millorar l'etiquetatge dels productes alimentaris (13 de juliol).

¢ ’ACC renova el seu web per respondre millor a les necessitats dels ciutadans (18 de juliol).

* Presentacié del Sistema Arbitral de Consum d’Andorra als principals organismes de consum de Catalunya (19
de juliol).

* Recomanacions de 'ACC a les persones afectades pel tall de subministrament electric (25 de juliol).

¢ a Generalitat es reuneix amb empresaris i comerciants afectats pel tall de subministrament electric per explicar-
los els mecanismes de reclamacié (27 de juliol).

| a Generalitat es reuneix amb les associacions de persones consumidores per informar dels nous mecanismes
de resposta a les persones afectades pel tall de subministrament electric (1 d'agost).

¢ La Generalitat es reuneix amb els representants dempreses i comergos per millorar els procediments de re-
clamacio pels danys causats pel tall de subministrament electric (3 d'agost).

¢ ’ACC ha atés més de 9.400 consultes de persones afectades pel tall de subministrament eléctric (3 d’agost).

* A partir d'avui tots els aparcaments han d'aplicar la tarifa per minut (31 d’agost).

* La Generalitat es reuneix amb representants d'empresaris i comerciants (28 de setembre).

e UEscola del Consum de Catalunya s'instal-la al Segria (2 d'octubre).

¢ El Departament 0’ Economia estableix les causes del tall de subministrament eléctric del 23 de juliol (4 d'octubre).

¢ ’ACC participa a la Fira Industrial, Agricola i Comercial de Girona (26 d'octubre).

¢ ’ACC ensenya a consumir a ritme de familia a la Festa dels Supers (26 d'octubre).

* ’ACC vetlla per la retirada voluntaria de joguines de Giochi Preziosi a Espanya (8 de novembre).

* Setem, 'ACC i'Agéncia Catalana de Cooperacio6 al Desenvolupament (ACCD) editen una guia per fomentar el
comerc just a les institucions publiques (8 de novembre)

* CACC participa a la Fira de Sant Martiria-Firestany del 16 al 18 de novembre (16 de novembre).

¢ CACC inicia una campanya de sensibilitzacio per fer bé les compres de Nadal (19 de novembre).

¢ ’ACC imposa sancions a companyies aeries per un import global de 736.700 € (28 de novembre).

¢ El conseller Castells valora les actuacions que el Consell de les Persones Consumidores de Catalunya ha dut a
terme any 2007 amb les organitzacions de persones consumidores (4 de desembre).

¢ ’ACC participa a la Fira de Mostres d’Amposta del 5 al 9 de desembre (5 de desembre).

e UEscola del Consum de Catalunya s'instal-la a FAnoia (7 de desembre).

* EI 90% de declaracions nutricionals dels aliments s'ajusten a la normativa vigent (11 de desembre).

¢ El conseller Castells reclama millorar la informacié que es dona a les persones consumidores sobre l'etiquetatge
i la publicitat dels aliments (13 de desembre).

¢ ’ACC i 'Ajuntament de Barcelona proposen diversos tallers per ajudar les families a escollir els videojocs més
adequats (20 de desembre).

* CACC fomenta el consum responsable al Festival de la Infancia de la Fira de Barcelona (27 de desembre).

15.7. Impactes

LACC manté una relacié constant amb els diversos mitjans de comunicacié per mantenir informats els
ciutadans i ciutadanes. Aquesta participacio a televisio, radios i mitjans de premsa escrita ha representat
un total de 218.241.886 impactes durant 'any 2007.

15.8. Publicacions

S’han editat o reeditat els fulletons informatius seglents:

¢ Informacié per comprar un habitatge
¢ Les associacions de consumidors de Catalunya
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¢ Si tens la factura, tens la garantia

* Recomanacions abans d'iniciar un viatge

* Escola del Consum de Catalunya

* Mediaci6 i arbitratge de consum

* El comerg just

¢ Consum responsable: el consum de proximitat

¢ | a gent gran com a persones consumidores

¢ Els videojocs, fem-ne un Us responsable i reflexiu
* Reagrupament de crédits

* Agéncia Catalana del Consum

e Els credits rapids

* El control del mercat i les persones consumidores
* Recomanacions als usuaris particulars afectats pel tall de subministrament electric del 23 de juliol de 2007

També s’han editat, en col-laboracié amb altres entitats, les guies seguents:

* “Qui posa les regles del joc? Guia per a 'eleccié i I's dels videojocs”, en col-laboracié amb FInstitut
d’Educacié de Barcelona de I'Ajuntament de Barcelona
* Guia de I'etiquetatge del peix

l L= GUNA PER A LELECCN 1 1S DE VIDE0.A0CS

pnsalesreafes

= JOG?

Bz =
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16. Relacions i projectes d’ambit europeu
16.1. Gestio de consultes i reclamacions

Des de Agencia Catalana del Consum (ACC) es du a terme la gestié de les consultes i reclamacions de
persones consumidores de Catalunya envers professionals domiciliats en altres estats membres de la Unié
Europea (UE), aixi com les d’aquelles persones consumidores de la UE que tenen un problema de consum
amb un professional domiciliat a Catalunya.

Durant l'any 2007 s’han atés 1.072 casos, 598 dels quals corresponen a consultes i 474, a reclamacions
concretes. El global de casos ha disminuit entorn d’'un 20% respecte als registrats durant 'any 2006, con-
sequéncia de la no-participacio de TACC en la gestid dels afers de consum transfronterers que implicaven
persones consumidores o professionals residents o ubicats fora del territori de Catalunya. Ara per ara és el
Centre Europeu del Consumidor d’Espanya, adscrit a I'Institut Nacional del Consum de ’Administracié central
espanyola, 'organisme encarregat de la gestié d’aquests casos.

CONSULTES PER SECTOR

Transport aeri 353
Comerg electronic (Internet) 66
Altres 38
Turisme 24
Electrodomestics 22
Temps compartit 19
Hoteleria-restauracio 15
Habitatge-lloguer 12
Automobil 11
Transport terrestre 11
Agencies de viatge 7
Serveis 7
Serveis financers 6
Mobles 4
Seguretat del producte &
Total 598

RECLAMACIONS PER SECTOR

Transport aeri 271
Comerg electronic (internet) 50
Hoteleria-restauracio 28
Automobil (compra, lloguer, reparacions) 24
Turisme 21
Transport 19
Electrodomestics 15
Altres 15
Temps compartit 10
Serveis financers 9
Habitatge 6
Mobles 3
Serveis 2
Agéncies de viatge 1
Total 474
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RECLAMACIONS PER SECTOR

® Transport aeri

m Altres

= Comerg electronic
Hoteleria i restauracié
Automobil (compra i lloguer)

El 78% de les persones consumidores que han presentat aquestes reclamacions resideixen a Catalunya, i
la majoria del 22% restant prové, principalment, en aquest ordre, de Franca, el Regne Unit, Portugal, Italia,
Alemanya, Irlanda i els Paisos Baixos. Les dificultats que troben els passatgers aeris en relacié amb els vols
contractats, aixi com els problemes derivats de transaccions o compres virtuals (Internet), segueixen sent el
principal sector objecte de consultes i també de reclamacions en 'ambit del consum transfronterer.

Pel que fa al domicili social dels professionals o empresaris objecte de reclamacio, el 26% és a Catalunya,
mentre que del 74% restant (UE i fins i tot paisos de fora de la UE) quasi la meitat és a Irlanda, pais que és
seu d’'una important companyia aéria. Segueixen el Regne Unit i Franca, paisos on hi ha el domicili social
d’'un bon nombre de companyies aéries i també d’'empreses de comerg virtual o electronic. Italia, Alemanya i,
finalment la Republica Txeca, també n'ocupen un lloc rellevant.

El transport aeri i el comerg electronic sén, doncs, els sectors majoritaris objecte de consultes i de reclama-
cions de consum, fet que coincideix amb la tendéncia dels darrers anys, que ha estat la substitucié progressi-
va de sectors com ara els problemes en la compra i postvenda de drets de temps compartit (mal anomenada
multipropietat), pel de les incidencies vinculades al transport aeri i també a les transaccions comercials que
les persones consumidores efectuen a través d’Internet.

Quant al sector del transport aeri, destaca que la majoria de les reclamacions i les consultes rebudes sén
principalment relatives a 'equipatge i als casos de suposits de la denegacié d’embarcament, la cancel-lacio i
el gran retard dels vols, regulats pel Reglament (CE) 261/2004, d’11 de febrer. Amb relacié a aquesta norma,
obeint les disposicions de 'esmentat Reglament, al febrer del 2007 la Comissié Europea va fer public un
informe sobre la seva aplicacid. Aquest informe recull les principals deficiencies de la norma, les quals coinci-
deixen essencialment amb les reclamacions i consultes rebudes (discrecionalitat en les indemnitzacions per
perdua o deteriorament d’equipatge facturat, manca de claredat de les informacions sobre el vol contractat,
manca de responsabilitat del transportista aeri en suposits relatius a horari, etc.).

El fet d’adquirir bitllets de transport aeri a companyies que no tenen seu al pais de la persona consumidora,
sovint provoca que les gestions o les incidéncies que aquest hagi de desenvolupar a posteriori s’hagin de fer
amb un interlocutor estranger i en unes condicions alienes a la persona consumidor, tenint en compte a més
les barreres idiomatiques. Des de I'ACC, a través de la Seccié de Consum Europeu, assessorem i ajudem
les persones consumidors en defensa dels seus drets, legalment reconeguts, davant les companyies aéries
o serveis vinculats, principalment en temes com ara les indemnitzacions per retard, perdua o danys amb
l'equipatge facturat, cancel-laci6 de vols contractats, etc.

Pel que fa al comerg electronic, laugment de reclamacions esta directament relacionat amb 'augment del
nombre d’'usuaris d’Internet i al fet de constituir una botiga virtual de possibilitats gairebé il-limitades ara per
ara, la qual cosa afecta aspectes comuns de les transaccions comercials, com ara els lliuraments dels pro-

ductes en les condicions pactades, la conformitat d’aquests, la seguretat de les compres, etc.
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16.2. Participacio de ’'ACC ala UE
Col-laboracié amb el Departament de Consum del Govern francés

S’ha seguit col-laborant estretament amb la Direccié General de Competéncia, Consum i Repressio de Fraus

(DGCCRF) del Govern frances.
El nou director de la DRCCRF de Montpeller i el director de la DDCCRF de Perpinya ha visitat 'ACC el 22

de marg de 2007.

El mes de juliol del 2007 ha estat el mes escollit per tal desenvolupar, de nou conjuntament entre TACC i la
DGCCREF, una acci6 d’inspeccié o campanya de control conjunta, aquest cop envers la comercialitzacio dels
productes aquatics. L'accié ha consistit en unes visites de control d'aquests productes a establiments de zones
turistiques costaneres tant de Catalunya com de la Catalunya-Nord. Inspectors de 'ACC i de FAdministracio
francesa han dur a terme aquestes visites a les poblacions escollides els dies 9 i 10 de juliol a Catalunya i els
dies 12 13 a la Catalunya-Nord.
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Cal destacar que forma ininterrompuda, s’ha mantingut el flux o lintercanvi (DGCCRF-ACC) de dossiers o
casos transfronterers basats en reclamacions de persones consumidores catalanes o franceses amb empre-
ses o professionals catalans o francesos (basicament temes derivats del sector turistic perd també d’altres
sectors, com el comerg electronic, etc.), i s’ha treballat conjuntament en la cerca de solucions als problemes
transfronterers de consum.

Participacio a la xarxa NEPIM

INTERREG lll C zona sud-oest: Projecte NEPIM. Lobjectiu de la xarxa NEPIM -Xarxa per a la promocié
del mercat interior europeu a través del consum- és promocionar a totes les regions que en formen part una
millor adequacié a les necessitats dels consumidors i dels seus problemes reals, disputes i conflictes en
Fambit de consum a partir de Fintercanvi d’experiéncies en assessorament, informacid, assistencia i defensa
de les persones consumidores.

Durant el 2007, s’ha participat en dues jornades de reflexid a 'entorn de les reclamacions transfrontereres sobre
consum en ambits turistics, a Florencia (ltalia), en que 'ACC ha aportat la visid del sistema arbitral del consum.

Tambeé s’ha intervingut en una conferéncia sobre l'etiquetatge dels productes per a un consum sostenible, on
el representant de 'ACC, ha fet una exposicié sobre els sistemes d'etiquetatge ecologics i distintius de qualitat
ambiental per a productes i serveis vigents a Catalunya.

Els membres de la NEPIM sén: 1. Consumer Advice Upper Austria Ltd. (Austria), 2. Consumers Organization
n.p.a. (VSZ Ostbelgium) (Beélgica) 3. South Tyrol Consumer Centre (ltalia). 4. Consumers Defense Associa-
tion of the Czech Republic (Txequia). 5. Verbraucherzentrale des Saarlandes e.V. (Alemanya). 6. Consumer
Central Institute of Lower Saxony (Alemanya). 7. Consumer Association of Northrine Westphalia (Alemanya).
8. Agencia Catalana del Consum (Catalunya). 9. Govern Basc (Pais Basc). 10. Tuscany Region (ltalia). 11.
Consumers Association of Alsace (Franga).
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17. Coordinacié amb altres organismes i entitats

El consum és una matéria molt transversal en que intervenen molts actors. Entre les funcions que té as-
signades per llei 'Agéncia Catalana del Consum (ACC) hi ha les de relacionar-se i cooperar amb totes les
administracions publiques per avancar en la millora dels drets i la protecci6 de les persones consumidores i
usuaries, cooperar amb les administracions locals que exerceixen competencies 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.

En aquest marc es duen a terme actuacions sistematiques de coordinacié amb diferents organismes:
Oficines publiques d’informacio al consumidor

Durant 'any 2007 s’han fet diverses reunions periddiques a les diferents demarcacions territorials amb les
oficines publiques d’informacié al consumidor d’ambit municipal (OMIC), comarcal (OCIC) i de la Diputacié
de Barcelona per al tractament de temes diversos. Aquestes reunions sén un instrument Util per intercanviar
informacio, coordinar criteris i tractar problemes comuns a totes les oficines d'informacié al consumidor. S’han
tractat els diferents conflictes de consum sorgits durant 'any (el cas d’Air Madrid i 'apagada del mes de juliol,
entre d’altres), els conflictes de telefonia, 'aplicacio de la normativa de garanties i els criteris per a la tramitacio
de les reclamacions de les persones consumidores de Catalunya, entre d'altres.

Juntes arbitrals de consum

S’han dut a terme cinc reunions periodiques amb les juntes arbitrals de consum per tractar temes diversos
que afecten directament el desenvolupament de l'arbitratge de consum a Catalunya. En aquestes reunions
s’han comentat casos concrets i s’han intercanviat experiéncies en matéria de mediacid i arbitratge entre
totes les juntes del territori catala: la JAC de Catalunya, la JAC de Badalona, la JAC de Barcelona, la JAC de
Hospitalet, la JAC de Lleida, la JAC de Mataro, la JAC de Sabadell, la JAC de Terrassa i la JAC de Vilafranca
del Penedés.

S’ha analitzat també de manera conjunta el Projecte de reial decret sobre el sistema arbitral de consumi els
seus efectes practics.

Aquestes reunions han permés consolidar un marc permanent de coordinacié entre les juntes arbitrals del
territori catala.

El Consell de les Persones Consumidores de Catalunya

El Consell de les Persones Consumidores de Catalunya és I'drgan de representacié i consulta de les as-
sociacions de persones consumidores i usuaries i té la representacié institucional de les organitzacions de
persones consumidores i usuaries davant 'Administracié de la Generalitat de Catalunya i d’altres administra-
cions, entitats i organismes. En formen part totes les organitzacions de persones consumidores de Catalunya.

El Consell de les Persones Consumidores de Catalunya i la seva Comissié Permanent han tingut un paper
actiu durant 'any 2007. S’han fet 10 reunions (una reunié del Ple i 9 de la Comissié Permanent).

La Comissié Permanent ha fet 5 reunions ordinaries i 4 reunions extraordinaries en les quals s’han tractat
assumptes tan importants com 'apagada del subministrament eléctric del mes de juliol a Barcelona i els pro-
blemes del transport ferroviari. També s’ha millorat la informacié sobre el Consell disponible al web.

El Consell ha estat present en diferents reunions per tractar el procediment de reclamacié de les persones
afectades pel tall de subministrament eléctric del 23 de juliol i ha participat en I'elaboracié d’'un opuscle amb
recomanacions als usuaris afectats, del qual s’han distribuit 150.000 exemplars.
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En la reunié del Ple del 4 desembre s’ha aprovat el logotip del Consell.

CATALUNYA

CONSELL
DE LES PERSONES
CONSUMIDORES DE

D’altra banda, FACC ha mantingut una col-laboracié permanent amb les organitzacions de persones con-
sumidores meés representatives en el marc de reunions mensuals de coordinacio tecnica.
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18. LAgéncia Catalana del Consum mes a mes
Gener
Jordi Anguera i Camos, nou director de 'Agencia Catalana del Consum (ACC).

La Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC) posa en marxa vistes arbitrals per videoconferencia al
Baix Camp.

Febrer
El conseller dEconomia i Finances, Antoni Castells, obre a la concertacio les politiques de consum.

El conseller Castells reuneix el Consell de Direccié de FACC. Aquest drgan agrupa representants de les
associacions de consumidors i usuaris, dels municipis, de les organitzacions sindicals i empresarials i dels
diferents departaments del Govern que tenen competéncia en ambits relacionats amb la prestacié directa de
serveis als ciutadans.

La JACC posa en marxa les vistes arbitrals per videoconferéncia a Osona.
Marg

LACC fa recomanacions als usuaris de telefonia amb motiu de 'entrada en vigor de la Llei 44/2006, de 29 de
desembre, de millora de la proteccié dels consumidors i usuaris. La nova norma prohibeix 'arrodoniment a
l'alca del temps de durada de les trucades.

LACC organitza la tercera edicié de la Festa del Consum Responsable amb el lema “Consumir a ritme de
familia”. La Festa gira entorn de la gestié del pressupost familiar, entés com el principi d’'una bona economia
per evitar el sobreendeutament de les families.

Abril

LACC premia els millors treballs escolars del concurs “Consum Responsable i Qualitat de Vida”. Més de 800
estudiants catalans d’educacié primaria i secundaria, juntament amb més de 160 professors, han participat
en la segona edicié del concurs.

LACC fa recomanacions a les persones consumidores i usuaries a 'hora de contractar un servei de valor
afegit a través de 'enviament d'un SMS des del teléfon mobil.

Maig

LACC presenta el balang de la seva actuacid el 2006. Va resoldre el 60% de les reclamacions del 2006 a
través de la mediacié o de l'arbitratge.

LLACC estudia els habits de la gent gran per millorar-ne la proteccié com a consumidors. Presenta 'estudi
AWVIIS (Avaluacio, vector, vellesa i impactes socioeconomics en el context de la sostenibilitat), que consta de
dues fases, I'ultima de les quals finalitza any 2008.

Juny

LACC inicia una campanya inspectora especifica per detectar publicitat enganyosa en la venda d’habitatges,
davant Faugment previsible de agressivitat en les técniques per captar clients.

LACC obre expedients a les 58 empreses dedicades a la unificacio i al refinancament de credits que ha in-

-l-”“ Generalitat speccionat en els Ultims mesos a Catalunya, en detectar-se campanyes publicitaries molt agressives.
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Juliol
LACC immobilitza gairebé 19.000 tubs de pasta de dents.
Actuacié de I'ACC i del Govern francés per detectar articles de platja potencialment insegurs.

La Generalitat signa convenis amb 22 empreses noves que s'incorporen al Pacte per al celiac i el diabétic per
millorar l'etiquetatge dels productes alimentaris.

LACC renova el seu web www.consum.cat per respondre millor a les necessitats de la ciutadania. El web els
apropa els serveis i potencia la interaccié amb la societat catalana. Per primera vegada les reclamacions es

poden presentar en linia.

LACC ddna recomanacions a les persones afectades pel tall de subministrament eléectric del 23 de juliol a
Barcelona.

Agost

La Generalitat es reuneix amb les associacions de consumidors per informar dels nous mecanismes de res-
posta a les persones afectades pel tall de subministrament eléctric.

La Generalitat es reuneix amb els representants d'empreses i comergos per millorar els procediments de
reclamacio pels danys causats pel tall de subministrament eléctric.

LACC atén més de 9.400 consultes de persones afectades pel tall de subministrament electric.

LACC recomana a totes les persones consumidores que creuen que tenen algun article afectat per la reti-
rada voluntaria de joguines de 'empresa MATTEL que contactin amb 'empresa per confirmar-ho i sol-licitar
la devolucié de l'import de la joguina o la substitucié gratuita.

Setembre

Avis de 'ACC als usuaris dels aparcaments de vehicles de motor. A partir de I'1 de setembre tots els aparca-
ments d’estacionament rotatori estan obligats a facturar per minuts.

Octubre

El conseller d’Economia i Finances, Antoni Castells, inaugura la jornada “Les politiques de consum a Catalu-
nya. Més a prop de les persones”, la primera jornada que organitza la Generalitat amb l'objectiu d’enfortir les
relacions amb els governs locals en matéria de consum. Durant la conferéncia inaugural, Castells destaca
que “Una bona politica de consum és un tret essencial d'una societat avangada, i per aixo el Govern 'ha
situada al centre de la seva accio politica”.

LACC ensenya a consumir a ritme de familia a la Festa dels Supers.

Novembre

LACC vetlla per la retirada voluntaria de joguines de Giochi Preziosi a Espanya.

Setem, FACC i 'Agéncia Catalana de Cooperacié al Desenvolupament (ACCD) editen una guia per fomentar
el comerg just a les institucions publiques.

LACC inicia una campanya de sensibilitzacio per fer bé les compres de Nadal.

||||, Generalitat
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LACC imposa sancions a companyies aéries per un import global de 736.700 €. Els retards, la pérdua
d’equipatge i la cancel-laci6 de vols sén els motius que ocasionen més reclamacions.

Desembre

El conseller dEconomia i Finances, Antoni Castells, presideix per primera vegada el Ple del Consell de les
Persones Consumidores de Catalunya en una reunié que ha servit per analitzar els grans temes de consum
que han sorgit el 2007, com 'apagada eléctrica de l'estiu o la crisi del transport ferroviari de rodalies.

LACC encarrega al Centre d’Ensenyament Superior de Nutricio i Dietética (CESNID) un estudi complet sobre
el nivell d’acompliment de la recent normativa comunitaria en l'etiquetatge dels aliments més comercialitzats
a Catalunya. Del resultat d’aquest treball, se’n desprén que el 90% de les declaracions nutricionals que apa-
reixen a l'etiquetatge dels aliments s’ajusten a la normativa vigent.

El conseller Castells reclama millorar la informacié que es dona a les persones consumidores sobre
letiquetatge i la publicitat dels aliments en unes declaracions fetes durant la inauguracié de la jornada “Nous
reptes en la comunicacié dels productes alimentaris. Aliments funcionals: publicitat i consum”, organitzada
per TACC.

LACC i 'Ajuntament de Barcelona proposen diversos tallers per ajudar les families a escollir els videojocs
meés adequats. Aquests tallers complementen la reedici6 de la guia “Qui posa les regles del joc? Guia per a
leleccio i I'us de videojocs”.

LACC fomenta el consum responsable al Festival de la Infancia de la Fira de Barcelona amb 'estand “Con-
sumir a ritme de familia”.

| Generalitat
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Adreces

Ageéncia Catalana del Consum (Barcelona)

Tel. 93 551 66 66
www.consum.cat
consum@gencat.cat

Av. Diagonal, 405 bis
08008 Barcelona

Av. Diagonal, 403 1a planta
08008 Barcelona

Gran Via de Carles lll 105, lletraB i |
08028 Barcelona

Seccid de Consum a Girona

C/ Migdia, 50-52

17003 Girona

Tel. 972 94 01 00

Seccié de Consum a Tarragona
C/ Pompeu Fabra, 1

43004 Tarragona
Tel. 977251717

Seccié de Consum a Lleida

Av. del Segre, num 7

25007 Lleida

Tel. 973 72 80 00

Area de Consum a les Terres de I'Ebre
C/ Llotja, nim 4, 2D

43500 Tortosa
Tel. 977 44 84 90
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