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Alfons Conesa i Badiella
Director de I’Agéncia Catalana del Consum

L’any 2012 s’ha caracteritzat per unes situacions i casuistiques especials, que,
si bé globalment es reflecteixen en les dades d’activitat, a través d’aquestes da-
des ens arriben d’'una manera que resulta una mica freda si no I'acompanyem
d’una reflexié sobre laimportancia de la seva repercussié ciutadana i 'impacte
social i administratiu, que ha esdevingut un repte per a I’Agéncia Catalana del
Consum.

Al comengament d’any, el dia 27 de gener, ens vam trobar amb la suspensio
d’activitat de Spanair i la posterior presentacié del concurs de creditors. Aixo
significava haver de resoldre en 24 hores el problema d’aproximadament
35.000 viatgers que van volar en els tres dies segients; quasi 500.000 viatgers
que tenien bitllet no van poder volar. En comunicar-se la fallida, des del primer
moment I’Agencia Catalana del Consum, conjuntament amb altres direccions
generals implicades de 'EMO i també amb altres departaments del Govern de
la Generalitat, va posar en marxa els seus recursos per resoldre el problema de
manera immediata i, posteriorment, per atendre les reclamacions i consultes, i
assessorar sobre la via que s’havia de seguir per recuperar els diners pagats a
tots aquells que teniem bitllet i ja no van volar.

El mes de marg, I’ACC va obrir expedients informatius a totes les entitats
financeres que operaven a Catalunya en que els demanava informacio de les
participacions preferents: s’albirava un greu problema que afectava a cente-
nars de milers de persones. Aquesta decisio va provocar una forta oposicio

de la CNMV, per una qliestié de competéncies. Es clar que les competéncies
de la comercialitzacio dels productes financers son de la CNMV, que es qui ha
de protegir I'inversor, tal com diu la Llei de mercat de valors, pero en aquesta
comercialitzacio hi va haver una vulneracio dels drets dels consumidors per part
de les entitats financeres, i aqui si que som competents I’ACC. Iniciavem aixi un
cami que es preveia llarg.

El mes de maig, els ajustos pressupostaris en tots els departaments obligaven
areduir encara més les despeses. LACC va continuar reestructurant la seva
organitzacié i va accelerar el trasllat de I'Escola de Consum de Catalunya, que
va deixar el carrer Tanger per instal-lar-se a la seu de 'ACC al carrer Pamplona:
ens aprimem i ajustem les necessitats a les instal-lacions que tenim, i estalviem
costos.

Durant el mes de juliol, les negociacions amb Catalunya Caixa donen resultats,
i la via arbitral per resoldre casos de participacions preferents queda oberta,

no amb I'adhesid a I'arbitratge de consum, pero si analitzant cas per cas i amb

acceptacions individuals a I’arbitratge. No obstant aix0, faltava obtenir I'autorit-
zacio de Brussel-les i del FROB.

El setembre comencem a treballar per iniciar una prova d’arbitratge amb
Catalunya Caixa durant el mes de novembre. Analitzem els criteris pels quals
s’han d’establir les casuistiques que representen una vulneracié dels drets dels
consumidors, i les prioritats, com també el procediment a seguir i la redaccié
del conveni arbitral.

El novembre la prova queda sobrepassada en rebre els beneplacits del FROB

i de Brussel-les. Llavors iniciem I'organitzacié de recursos per posar en marxa
els equips que hauran de gestionar els expedients, previa signatura del conveni
arbitral per part del reclamant i de Catalunya Caixa. Les primeres previsions
son, per a la primera fase, entre 11.000 i 12.000.
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Simultaniament s’inicien negociacions amb Bankia per seguir el mateix procés.
El 22 de desembre arribem a un acord amb Bankia per comencar arbitratges a
la fi del mes de gener de 2013. Aquest acord va quedar posteriorment superat
per les mesures de solucié per als afectats adoptades pel Govern d’Espanya.

Un any 2012 que, com el Dragon Khan, ha tingut moltes giragonses i molta ten-
si®, pero el resultat del qual compensa les angoixes, atés que hem pogut anar
solucionant, si no tots, una part important dels problemes.

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012 5



index

7 1. Balanc de I’exercici 2012

10 2. Ageéncia Catalana del Consum 2012. Estructura organica

14 3. Consell de Direccié

17 4. Pressupost

20 5. L’Agéncia Catalana del Consum en xifres

23 6. Informacioé

31 7. Formacié

48 8. Educacié del Consumidor: LEscola del Consum de Catalunya

(Curs 2011-2012)

68 9. Mediaciéiarbitratge

81 10. Inspeccié i control de mercat

99 11. Sancions
1083 12. Normativa
107 13. Foment en matéria de consum
111 14. Estudisienquestes d’opinio
113 15. Comunicacié i difusié
120 16. Relacions i projectes d’ambit europeu 2012
129 17. Consell de les Persones Consumidores de Catalunya
131 18. Coordinacié amb altres organismes i entitats
133 19. L’Agéncia Catalana del Consum mes a mes

138 20. L’Ageéencia Catalana del Consum al territori
20.1. Actuacions a la demarcacio de Girona
20.2. Actuacions a la demarcaci6 de Lleida
20.3. Actuacions a la demarcacié de Tarragona
20.4. Actuacions a la demarcacio de les Terres de I'Ebre

159 Adreces

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012 6



|

Salanc de
‘exercic
2012

M Generalitat de Catalunya
Y Ageéncia Catalana del Consum



Balang de I'exercici 2012

1. Balanc 2012

L’Agencia Catalana del Consum (ACC) té com a objectiu principal garantir

els drets de les persones com a consumidores de béns i productes i usua-

ries de serveis, i €s I'organisme que assumeix totes les competencies de la
Generalitat de Catalunya en aquest ambit.

En relacié amb els principals indicadors de 'activitat de ’ACC durant el
2012, cal esmentar, en primer lloc, que es van rebre un total de 18.305 re-
clamacions, xifra que suposa un 31,5% més que I’any anterior. Per sectors,
el transport relleva la telefonia com a sector amb més reclamacions, amb
un 29,9% del total. En segon lloc, telefonia i Internet, amb el 26,5% de les
reclamacions, seguit de les activitats financeres, amb el 20%, i dels submi-
nistraments (llum, aigua, gas), amb el 6,9% del total de reclamacions.

Respecte al 2011, el sector del transport ha incrementat notablement el
nombre de reclamacions, que han passat de 2.071 el 2011 a 5.465 el 2012.
També han augmentat significativament les reclamacions a entitats finance-
res, que han pujat de 211 reclamacions el 2011 a 3.658 el 2012. De fet, les
dues primeres empreses amb més reclamacions son d’aquests dos sectors:
Spanair (pel tancament d’aquesta companyia aéria) i Catalunya Caixa (pel
tema de les participacions preferents).

Tot i que les companyies de telefonia i Internet continuen aglutinant una part
important de les reclamacions, també son les empreses que han registrat un
percentatge més elevat de resoluci6 el 2012: Vodafone ha resolt el 70% de
les reclamacions (741 reclamacions resoltes per mediacio i 440 per arbitrat-
ge); Telefénica, el 75% (513 reclamacions resoltes per mediacié i 396 per
laude); i France Telecom / Orange, el 76% de les reclamacions presentades
(501 per mediacio i 332 per laude arbitral).

Pel que fa als mecanismes de resolucio de conflictes, I’ACC va resoldre per
mediacio un total de 2.349 casos, un 35,48% menys que I’any anterior. La
major part dels acords de mediacio, el 71,9%, han estat en el sector de la
telefonia i Internet, seguit del sector de subministraments, que representen
el 10% de les mediacions realitzades. Respecte als arbitratges de consum,
I’ACC va dictar durant el 2012 un total de 1.430 laudes, un 14,47% menys
que I'any anterior. La xifra d’establiments adherits al sistema arbitral de
Consum a través de la Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC) va
situar-se el 2012 en 6.478, un 7,13% més que el 2011.

Amb relacio al control i la disciplina de mercat, I’any passat es van registrar
un total de 3.025 productes alertats a Catalunya, xifra que suposa un in-
crement del 8,35% respecte al 2011. Per tipus de productes, el 29% de les
alertes van ser per joguines i el 16,25% per vehicles, seguit d’adaptadors,
cables eléectrics i endolls, amb el 13%, i d’aparells eléctrics, amb el 12%.
La roba, confeccid i téxtil representa el 6,75% dels productes alertats; els
articles de puericultura, el 4,75%; i el material esportiu, el 2,75%.

Aixi mateix, ’ACC va retirar el 2012 un total de 97.873 productes del mercat: la

major part, el 70,4%, van ser endolls i adaptadors; el 15,2%, joguines i disfres-
ses; el 6,2%), material electric, i el 2,2%, estris de cuina i elements de decoracio.
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Balang de I'exercici 2012

Les actuacions inspectores i de control de mercat de I’ACC han derivat
durant el 2012 en un total de 768 expedients resolts amb sancio, que han
motivat la imposicié de multes per un import global de 5 milions d’euros. Tot
i que s’ha reduit el nombre d’expedients sancionadors respecte al 2011, ha
crescut I'import de les multes.

Les infraccions que han motivat majors quanties en multes han estat les
clausules abusives dels contractes (26% del total), seguit de les infraccions
en publicitat enganyosa (18%), de les infraccions per la negativa o resisten-
cia a subministrar dades (14%), dels incompliments de 'activitat mercantil i
de transaccions mercantils (11%) i dels incompliments de les disposicions
sobre seguretat de béns i serveis (7%).

Durant el curs 2011-2012, un total de 21.181 alumnes han passat pels
tallers programats per I’'Escola del Consum de Catalunya (ECC). La seu
central, ubicada a Barcelona —i amb un radi d’actuacié a les comarques
del Barcelonés, Valles Oriental i Occidental, Baix Llobregat, Garraf i Mares-
me—, ha rebut la visita de 13.556 alumnes. Per la seu territorial, present a
14 comarques (Baix Ebre, Priorat, Pla d’Urgell, Pallars Jussa, Alt Urgell, Alt
Penedeés, Baix Penedés, Baix Camp, Conca de Barbera, Bergueda, Garrot-
xa, Alt Emporda, Pla de I'Estany i Osona), han passat 7.625 estudiants.

El web de ’ACC, , durant I'any 2012 ha rebut 500.257
visites, i la pagina més visitada continua sent, com en els darrers anys, la de
“reclamacié/denuncia” (55.008 visites). D’altra banda, I'any 2012 ’'ACC va
estrenar nous canals de difusio a través de les xarxes socials, amb I'obertu-
ra del seu propi espai a Twitter i Facebook.

Pel que fa a les actuacions de difusioé, ’ACC ha portat les exposicions “Con-
sumlN. La nostra forga” i “Consum, punt de trobada” a diverses poblacions
del territori catala. També ha continuat ampliant I’'abast del canal IP, amb una
audiéncia potencial que I’any 2012 se situa ja en els 300 milions. Igualment,
I’ACC continua publicant amb regularitat el butlleti Consum Noticies, a més
de realitzar campanyes d’informacié i participar en diferents fires sectorials.
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L’Agencia Catalana del Consum.
Estructura organica

2.1. Estructura organica

L’Agéencia Catalana del Consum va ser creada per la Llei 9/2004, de 24 de
desembre. Es un organisme autdnom de caracter administratiu adscrit al
Departament d’Empresa i Ocupacié de la Generalitat de Catalunya. Actua
amb personalitat juridica propia, autonomia administrativa i economica,

i plena capacitat d’obrar per al compliment dels seus objectius, que son:
definir, planificar, impulsar i executar les politiques de la Generalitat en
materia de defensa i proteccio dels consumidors i els usuaris.

L’Agencia Catalana del Consum treballa:

e Per garantir els drets de tota persona com a consumidora.
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.
e Perque, com a consumidors, tots estiguem més protegits.

ESTRUCTURA ORGANICA
President: Conseller d’Empresa i Ocupacio

Vicepresident: Secretari general d’Empresa i Ocupacid

Director de I’Agéncia Catalana del Consum

Subdireccié General d’Atencié al Consumidor Subdireccié General de Disciplina de Mercat Seccions
de Con-
; sum a:
Servei d’Estudis g&r\éﬁ;inis- Girona
i Comunicacié Lleida

Servei d tracio Tarragona
o y . o o e ervei de Terres de
Servei d’Informacié Servei de Mediacié Servei d’Inspeccié i Control de Normativa I'Ebre
i Formacio i Arbitratge Mercat i Procedi-
ment ” Secci6
Secci6 de
de Difusio
X .. Consum
i Promoci6
Europeu
” Secci6 ” ” Secci6 Secci6 Secci6 de
Secci6 .. Seccid Secci6 h ” , L, ”
J'Informacié de Formacié de Mediacié d’Arbitratge d’Inspeccié | d’Inspeccié Programacié
i Educacio de Productes de Serveis i Coordinacio
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L’Agencia Catalana del Consum.

Estructura organica

Director
Alfons Conesa i Badiella

Subdireccié General de
Disciplina de Mercat
Albert Melia i Roset

Subdireccié General
d’Atencié al Consumidor
Albert Melia Roset

Servei d’Estudis i
Comunicacio
Josep Lluc Arias i Arias

Servei d’Administracié
Rafael Alonso i Portero

Seccions de Consum al
Territori

Servei d’'Inspecci6 i Control del

Mercat
Sebastia Vallés i Batlle

Seccio6 d’Inspeccié de Serveis

Francesc Ruiz i Toribio
Secci6 d’Inspecci6 de
Productes

Montserrat Vidal i Luis
Seccié de Programacid i
Control

Jordi Travé i Montseny

Servei de Normativa i
Procediment
Joaquim Bernat Vilaseca

Servei de Mediacié i Arbitratge
Isabel Garriga i Braut

Secci6 de Mediacié

Irene Puig i Camprecios
Seccié d’Arbitratge

Raquel Carrasco i Sanchez

Servei d’'Informacié i Formacid
Julia Guimera i Gargallo

Seccié d’'Informacié
Cristina Galera i Pérez
Secci6 de Formacié i
Educacié

Rosario Arcas i Marti

Seccié de Difusié i Promocid
Maria Jesus Sarra i Boix

Seccié de Consum Europeu
Rosa Gimeno Simén

Secci6 de Consum a Girona
Joan Surés i Peracaula

Secci6é de Consum a
Tarragona
Montserrat Giiell i Anglés

Secci6 de Consum a Lleida
Merceé Querol Falip

Area de Consum a les Terres
de I’Ebre
Judith Pujol Codinach
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L’Agencia Catalana del Consum.
Estructura organica

2.2. Personal

La dotacio de personal de I’Agencia Catalana del Consum el 31 de desem-

bre de 2012 estava constituida per 189 llocs de treball.

CLASSIFICACIO PERSONAL GRUP
Alts carrecs
Funcionaris Titulat superior
Tecnic mitja
Administratiu
Auxiliar administratiu
Subaltern

Administratiu

OmooO >

Laborals fixos
TOTAL
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1
73
24
50
32

6
3
189
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Consell de Direccié

3. Consell de Direccio

El Consell de Direccio de I’ACC va ser creat el 26 d’octubre de 2005 mit-
jancant la Llei 9/2004, de 24 de desembre de 2004, de creacio de I’Agen-
cia Catalana del Consum, i modificada la seva composicio per la

Llei 9/2011, de 29 de desembre, de promocié de I'activitat economica.

El Consell de Direcci6 de I’Agéncia Catalana del Consum es va reunir
el 6 de novembre de 2012.

La seva composicio i estructura esta formada actualment per vint mem-
bres, que han estat:

a) El president:
Hble. Sr. Francesc Xavier Mena i Lopez

b) El vicepresident:
Sr. Enric Colet Petit

c) El director:
Sr. Alfons Conesa i Badiella

d) Vuit vocals en representacié de la Generalitat, designats a proposta dels
departaments que tinguin assumides les competencies en les matéries
seglents:
e Economia:
Sr. Salvador Estapé i Triay, director general d’Afers Economics
® Produccio agroalimentaria:
Sr. Domeénec Vila i Navarra, director general d’Alimentacio, Qualitat i
Industries Agroalimentaries
e Salut publica:
Sr. Antoni Mateu i Serra, director general de I’Agencia de Salut Publica
¢ Transports:
Sr. Josep Maria Fortuna, subdirector general d’Ordenacio i Inspeccid
e Habitatge:
Sra. Immaculada Ribas Alguero, cap dels Serveis Juridics de I'’Agéncia
e Comerg i turisme:
Sr. Josep Maria Recasens Soriano, director general de Comerg
¢ Energia i seguretat industrial:
Sr. Josep Cands i Ciurana, director general d’Energia i Mines
¢ Politica linguistica:
Sra. Yvonne Giriley, directora general de Politica Linguistica

e) Dos vocals en representacio de les organitzacions de consumidors i

usuaris més representatives, proposats pel Consell de Persones Consumi-

dores de Catalunya:

¢ Sra. Matilde Torralba Navio, presidenta de I’Associacié de Consumidors
de la Provincia de Barcelona (ACPB)

e Sr. Jordi Tarruella Mellado, vicepresident i tresorer de I’Associacio
d’Usuaris de Bancs, Caixes i Assegurances de Catalunya
(AICEC-ADICAE)
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Consell de Direccié

f) Dos vocals en representacio de I’Administracié local, proposats per les
seves organitzacions representatives:

¢ Sra. Noélia Ramirez i Calatrava, Associacioé Catalana de Municipis

¢ Sr. Joan Miguel Rodriguez, Federacié de Municipis de Catalunya

g) Dos vocals en representacio de les organitzacions empresarials més
representatives, proposats per aquestes organitzacions:

¢ Sr. Alejandro Gofi i Ferrer, president de PIMEC Comerg

¢ Sra. Maria Mora Radé, Foment del Treball Nacional

h) Un vocal de lliure designacié del president o presidenta de I’Agéncia
Catalana del Consum entre persones de reconegut prestigi en ’'ambit de la
defensa dels consumidors i els usuaris:

Sra. Marilé Gramunt Fombuena, presidenta de la Junta Arbitral de Con-
sum de Catalunya

i) Un vocal en representacio de les organitzacions professionals agrari-
es més representatives en I'ambit de Catalunya, proposat per aquestes
organitzacions:

Sr. Josep M. Coll i Rovira, Unié de Pagesos

j) El secretari o secretaria, que actua amb veu i sense vot:
Sr. Albert Melia Roset, subdirector general de Disciplina de Mercat

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012
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Pressupost

4. Pressupost

El pressupost de I’Agéncia Catalana del Consum per a I’'exercici 2012,

aprovat per la Llei 1/2012, de 22 de febrer, de pressupostos de la Genera-
litat de Catalunya per al 2012, incorpora les despeses de funcionament de
I’Agencia Catalana del Consum.

L’import aprovat va ser de 10.254.200,00 euros. La major part dels in-
gressos es nodreixen de les transferencies provinents del Departament
d’Empresa i Ocupacio a través del capitol IV (transferencies corrents), que
representen un total de 10.250.000,00 euros, un 99,96% del total.

El resum general per capitols i articles del pressupost d’ingressos i despe-
ses és el seguient:

Resum general per capitols i articles del pressupost d’ingressos

Art.

31
38
39

40
41
48
49

52

71

81

DENOMINACIO

Prestacié de serveis

Reintegraments

Altres ingressos

CAPITOL 3. TAXES | ALTRES INGRESSOS
Del sector public estatal

De I’Administracié de la Generalitat de Catalunya
De families i institucions sense finalitat de lucre
De I’'exterior

CAPITOL 4. TRANSFERENCIES CORRENTS
Interessos de diposit

CAPITOL 5. INGRESSOS PATRIMONIALS
TOTAL OPERACIONS CORRENTS

De I’Administracié de la Generalitat de Catalunya
CAPITOL 7. TRANSFERENCIES DE CAPITAL
TOTAL OPERACIONS CAPITAL
Reintegrament de préstecs concedits
CAPITOL 8. ACTIUS FINANCERS

TOTAL OPERACIONS FINANCERES

RESUM

TOTAL OPERACIONS CORRENTS

TOTAL OPERACIONS CAPITAL

TOTAL OPERACIONS FINANCERES

TOTAL GENERAL
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10

40

60

10
10.019.970,00
10

20
10.020.070,00
1.000,00
1.000,00
10.021.010,00
230.030,00
230.030,00
230.030,00
3.100,00
3.100,00
3.100,00

10.021.010,00
230.030,00
3.100,00
10.254.200,00
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Pressupost

Resum general per capitols i articles del pressupost de despeses

Art.

10
12
13
15
16

20
21
22
23
24

34

41
48
49

83
64
65
68

76
78

83

DENOMINACIO

Alts carrecs

Funcionaris

Personal laboral

Incentius rendiment i activitats extraordinaries
Assegurances i prestacions socials

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 BENS CORRENTS | DE SERVEIS
Altres despeses financeres

CAPITOL 3. DESPESES FINANCERES

A I’Administracio6 de la Generalitat

A families i institucions sense fi de lucre

A I’exterior

CAPITOL 4. TRANSFERENCIES CORRENTS
TOTAL OPERACIONS CORRENTS

Concessi6 préstecs i bestretes fora del sector public
Inversions en mobiliari i estris

Inversions en equips de processament de dades i telecomunicacions

Inversions en immobilitzat immaterial

CAPITOL 6. INVERSIONS REALS

A ens i corporacions locals

A families i institucions sense fi de lucre i altres ens corporatius
CAPITOL 7. TRANSFERENCIES DE CAPITAL

TOTAL OPERACIONS CAPITAL

Concessio6 de préstecs i bestretes fora del sector public
CAPITOL 8. ACTIUS FINANCERS

TOTAL OPERACIONS FINANCERES

RESUM

TOTAL OPERACIONS CORRENTS

TOTAL OPERACIONS CAPITAL

TOTAL OPERACIONS FINANCERES

TOTAL GENERAL

80.589,54
5.440.455,67
65.541,96
23.709,43
1.590.924,28
7.201.220,88
450.000,00
41.331,00
2.095.898,12
220.000,00
5.000,00
2.812.229,12
10,00

10,00

10,00
7.580,00
10,00
7.610,00
10.021.070,00
3.100,00
10,00
30.000,00
200.000,00
230.010,00
10,00

10,00

20,00
230.030,00
3.100,00
3.100,00
3.100,00

10.021.070,00
230.030,00
3.100,00
10.254.200,00

Respecte al global del pressupost inicial de ’Agéncia Catalana del
Consum el pressupost definitiu va ser incrementar en un 32,27%,
3.308.911,57 euros, per la qual cosa va resultar un pressupost total
gestionat de 13.563.111,57 euros.
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L’Agencia Catalana del Consum en xifres

5. UAgéncia Catalana del Consum
en xifres

e Consells comarcals amb competéncies delegades: 29 i el Conselh Ge-
nerau d’Aran, que les té transferides
¢ Import total de finangament de competéncies delegades: 940.681,22 €

¢ Total de consultes ateses: 43.290
e Consultes ateses a través del telefon d’atencié al consumidor 012:
28.502
e Consultes ateses directament a ’ACC: 14.788
— Correu electronic o formulari web: 5.110
— Visites ateses: 8.216
— Telefoniques: 1.462
¢ \/isites al web :500.257

¢ Nombre de consultes ateses: 130
¢ Reclamacions transfrontereres gestionades: 1.208

e Cursos i seminaris:
— Nombre: 48
— Total d’hores lectives: 768
— Total d’assistents: 688
e Sessions informatives per als consumidors:
— Nombre: 30
— Total d’assistents: 1.210
e Sessions informatives per a comerciants i empresaris:
— Nombre: 36
— Total d’assistents: 671

¢ Tallers d’educacio al Consum:
— Tipus oferts: 25
— Nombre realitzat: 1.120

e Nombre d’alumnes Curs 2011-2012: 21.181

e Seus de I'Escola del Consum Curs 2011-2012: 6 (seu central a Barcelo-
nai5 seus itinerants)
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L’Agencia Catalana del Consum en xifres

Nombre total de reclamacions rebudes: 18.304
Resoltes per mediacié: 2.349

Nombre de laudes: 1.430

Nombre d’establiments adherits a la JACC: 6.478

¢ Nombre de denuncies rebudes: 4.451
e Nombre total d’actuacions inspectores: 19.455
¢ Nombre de mostres analitzades en el marc del control sistematic de
productes:
— Productes alimentaris: 289
— Productes industrials: 167
— Productes alertats: 3.025
¢ Immobilitzacio, retirada del mercat o destruccié de mercaderia:
— Destruits: 58.148
— Retirats del mercat: 97.873

¢ Expedients sancionadors incoats: 552

e Expedients sancionadors resolts amb sancio: 768

¢ Import total de les sancions imposades: 5.059.237 €
® Recursos: 576

e Subvencions a associacions de consumidors:
— Nombre d’entitats beneficiaries: 13
— Import de subvencio6 atorgada: 169.143,42 €
— Import de les despeses corresponents a actuacions subvencionades:
759.771,01 €

¢ Nombre d’impactes: 724.809.370

¢ Notes de premsa: 33

¢ Fires ales quals s’ha assistit: 8

¢ Exposicié “ConsumIN”: ha visitat 5 localitats diferents

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012
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Informacié

6.1. Actuacions més destacades
de ’any

En aquest any 2012 cal destacar, com a més remarcables, les actuacions
seglents dutes a terme en relacié amb la informacié al consumidor:

¢ Recomanacions sobre diferents temes de consum, entre els quals
destaquen els de compres en rebaixes, les persones grans, compres en
carnestoltes, revisions de gas, viatjar, etc.

¢ Avisos per a les persones afectades per diferents conflictes de
consum, com ara:

— Avis als afectats per una avaria a la xarxa mobil i connexié a Internet a
Girona (13/1/2012)

— Avis als passatgers afectats per I’accident del creuer Costa Concordia
(16/1/2012)

— Avis als afectats d’Air Madrid (20/1/2012)

— Avis als afectats per una avaria de gas al Poblenou (Barcelona
13/2/2012)

— Avis als passatgers afectats pel cas Spanair (24/2/2012)

Davant la decisio presa per la companyia aeria Spanair, I’Agéencia Ca-
talana del Consum facilita les recomanacions als passatgers afectats
(24/2/2012)

— Avis als passatgers afectats pel concurs de la companyia aéria honga-
resa Malev (27/2/2012)

— Avis als passatgers afectats pel cessament d’operacions de la compa-
nyia aéria AEROSUR (4/6/2012)

— Avis als afectats per una avaria a la xarxa fixa i connexio a Internet a
determinats municipis de Catalunya (Sant Pere de Vilamajor, Palau-
solita i Plegamans, Bigues i Riells...) (28/6/2012)

— Avis als usuaris de telefonia mobil i Internet que viatgen a I’estranger
(roaming o serveis de telefonia en itinerancia) (29/6/2012)

— Avis davant la modificaci6 de les taxes aeroportuaries per part del
Govern de I'Estat (6/7/2012)

— Avis als afectats pel tancament provisional de les autoescoles
Roquetes&Temple (25/7/2012)

— Avis als passatgers afectats per les cancel-lacions o els grans retards
dels vols per una vaga (25/7/2012)

— Avis als clients de Travelalia, S.L. - Viajeling.com (9/8/2012)
Informacié per als afectats pel tancament de I’agéncia de viatges

— Avis als passatgers afectats per les cancel-lacions o els grans retards
dels vols per una vaga (25/7/2012)

— Avis als passatgers afectats per la suspensio del servei de la compa-
nyia aeria Wind Jet
Que heu de fer si heu estat afectats per aquesta suspensio de I'activitat
(14/8/2012)

— Informacio6 a les persones usuaries sobre les participacions preferents
(PPR) (26/07/2012)

— Informaci6 sobre la retirada d’11 productes cosmetics per part de
Mercadona (15/8/2012)
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— Informacio sobre la retirada del mercat del lot 12018 del producte
URGO Verrugas Persistentes (17/8/2012)

— Avis a les persones usuaries d’Internet que reben correus electronics
fraudulents phishing (pesca de contrasenyes) (30/8/2012)

— Avis sobre la pujada de I'lVA (31/8/2012)

— Avis als clients de Catalunya Caixa que hagin contractat participaci-
ons preferents i deute subordinat perpetu (10/10/2012)

— Avis a les persones usuaries del gas buta i del gas natural
(31/10/2012)

Cal destacar dos fets remarcables de I’any 2012 que han tingut un gran
resso, tant en les persones consumidores com pel que fa al nombre total
de consultes i reclamacions rebudes per I’ACC.

1r. Al mes de febrer, la companyia aeria SPANAIR va cancel-lar tots els
seus vols, cosa que va deixar en terra un gran nombre de persones que
havien comprat i pagat els seus bitllets i no van poder fer Us d’aquest
servei contractat.

Des de 'ACC i des del 012 es va donar prioritat a aquest tema, recollint les
reclamacions dels afectats i atenent les seves consultes per informar-los de
quins eren els seus drets com a usuaris i les passes que havien de seguir per
reclamar-los un cop la companya es va declarar en concurs de creditors.

2n. L’octubre de 2012, I’ACC va arribar a un acord amb Catalunya Caixa
per tramitar per la via arbitral un gruix important de les reclamacions de les
persones que havien adquirit a aquesta entitat participacions preferents
i deute subordinat amb data de venciment i que no podien recuperar les
quantitats invertides.

Com a conseqliéncia d’aquest acord, el nombre de consultes i reclama-
cions rebudes per aquest tema van augmentar el 2012 i, previsiblement,
també I'any 2013.

6.2. Consultes de les persones
consumidores

L’atencio a les persones consumidores des de I’ACC es fa atenent les consul-
tes que arriben sobre temes diversos de consum a I’ACC per diverses vies.

Pel que fa a la forma de presentacio de les consultes, cal destacar I'aug-
ment progressiu, any rere any, de la via telematica com a via de presenta-
cié més agil i senzilla per una part de la poblacio.
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2011 2012
Presencial 4.552 8.216
Telefonica 56.220 29.945
Telematica 3.807 5.110
Correu i fax 11 19
Total 64.590 43.290

Es fa a través del Teléfon d’Atencié Ciutadana (012). Aquest teléfon ofereix
un servei de consulta a les persones consumidores i els informa dels seus
drets i deures. El teléfon és atés per persones especialitzades en temes de
consum.

En cas que els operadors especialitzats en consum del 012 no puguin
atendre la consulta telefonica, la trucada es pot transferir directament a
I’ACC, des d’on es dona al consumidor la resposta adient sobre la seva
consulta.

Del total de consultes telefoniques ateses sobre temes de consum a
I’ACC, 28.502 s’han atés des del 012 i la resta han estat ateses des de
I’ACC o des dels consells comarcals amb que ’ACC té un conveni de col-
laboracio.

Els consumidors sén atesos personalment per técnics i personal amb
una amplia formacié en consum de I’ACC i dels consells comarcals amb
conveni amb I’ACC, i poden rebre tot tipus d’informacio6 sobre les seves
queixes, denuncies i reclamacions.

En aquesta visita personal, també es comprova que el consumidor porti

tota la documentacié necessaria per tal que la seva queixa, denuncia o
reclamacio pugui ser tramitada per I’organisme competent.

El nombre de visites ateses el 2012

Barcelona Girona Tarragona Lleida Terres Total
de I’Ebre

Gener 198 84 86 69 13 450
Febrer 317 47 171 122 10 667
Marg 180 78 105 46 409
Abril 108 76 115 73 372
Maig 84 95 101 97 1 378
Juny 202 60 85 91 1 439
Juliol 194 71 64 34 363
Agost 224 52 101 85 15 477
Setembre 132 45 72 75 26 350
Octubre 689 77 96 64 17 943
Novembre 908 87 68 113 11 1.187
Desembre 849 60 111 101 23 1.144
Total 4.085 832 1.175 970 117 7.179
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Nombre de visites ateses a les dependéncies de ’'ACC
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Cal destacar que el mes de febrer van augmentar el nombre de visites a
causa del tancament de la companyia aéria Spanair, i també els mesos
d’octubre, novembre i desembre va haver-hi un augment significatiu de les
consultes presencials a causa del cas de les reclamacions de participaci-
ons preferents contra Catalunya Caixa, ja que, ates els imports reclamats i
el perfil de les persones afectades, aquestes varen preferir fer la consulta i
presentar la seva reclamacié de manera presencial a les oficines de I’ACC.

D’una banda, cal destacar que la major part de les consultes sén so-
bre temes que toquen els serveis relacionats amb els subministraments
(telefonia fixa i mobil, accés a Internet, llum, aigua, etc.), els transports
(en especial, el transport aeri) i els béns i serveis de consum en general
(ordinadors, electrodomestics, vehicles, roba, reparacions a la llar o de
vehicles, etc.).

D’altra banda, cal destacar ’'augment de les consultes sobre serveis finan-

cers a causa del conflicte que va sorgir durant I’'any 2012 relacionat amb
les participacions preferents i que va afectar un gran nombre de ciutadans.
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Total
Serveis postals i comunicacions electroniques 11.083
Serveis financers 7.619
Béns de consum / Productes 6.277
Energia i aigua 4.948
Serveis de transport 3.838
Serveis generals de consum 3.323
Serveis d’oci 1.974
Articles de vestir i calcat 1.305
Altres 1.137
Salut 712
Educacié 406
Articles d’oci 185
Aliments: altres 141
Aliments: fruites i hortalisses 108
Aparells electrics per a la cura personal 68
Articles per al manteniment i la millora de la llar 46
Aliments: pa i cereals 43
Begudes no alcoholiques 26
Aliments: carn fresca o congelada 25
Joies, plata, rellotges de paret, rellotges de polsera i accessoris 17
Articles per a la cura de nadons i nens 4
Begudes alcoholiques 3
Total general 43.290

L’ACC rep —en ma, per correu ordinari, electronic o per altres vies— tota
la documentacié que presenta un consumidor (queixa, reclamacié o
denuncia). Les dades sobre denuncies i reclamacions es recullen en els
apartats 9 i 10 d’aquesta memoria.

Una queixa és una peticio de la persona consumidora en virtut de la qual
vol posar en coneixement tant de la persona fisica o juridica que comerci-
alitza béns o presta serveis com d’un organisme habilitat uns fets, esde-
veniments o circumstancies que han afectat el funcionament normal de la
relacié de consum i que, malgrat no ésser constitutius d’infraccié admi-
nistrativa, una vegada esmenats, poden servir per millorar la qualitat dels
béns i serveis que s’ofereixen en el mercat o I’atencié que es presta a les
persones consumidores.

Les queixes que arriben a ’ACC (458 I’'any 2012) es traslladen a I’empresa

per tal que les tingui en compte per millorar els serveis que ofereix als seus
clients.
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Organismes que han tramitat les queixes

£

g g g T > 2 2 % § %
Organisme 8 e g g g 3 3 3:’ * 8
ACC Barcelona 51 43 35 44 25 12 32 12 21 31
ACC Tarragona 5 3 3 9 1 1 1 5 3
ACC Lleida 1 2 1 4 2 1 5 1 3
ACC Girona 1 2 1 1 4 1 1 2 2
CC Baix Emporda 1
ACC Terres de I'Ebre 1 1
CC Anoia 1
CC Alt Emporda
CC Maresme
CC Alt Urgell 1
CC Ripolles
CC Bages 1
CC Alta Ribagorca
CC Solsonés
CC Garrotxa
CC Ribera d’Ebre 1
Total 58 48 42 55 34 16 34 20 29 42

6.3. Lliurament de fulls oficials
de queixa/reclamacié/denuncia

L’ACC és I'organisme encarregat de lliurar als establiments comercials o or-
ganismes publics que ho sol-licitin el fulls oficials de reclamacié/dendncia que
segons la normativa vigent han de tenir a disposicié del consumidors.

Cal destacar que aquest any s’han rebut un total de 3.564 sol-licituds d’exem-
plars de fulls per part dels establiments comercials, als quals s’han repartit un
total de 156.254 exemplars.

Barcelona Consells Girona Lleida Tarragona Terres
comarcals de ’Ebre

Peticions

2.541 541 109 120 182 71

Exemplars

127.804 10.182 9.863 1.980 5.375 1.320

2011 2012
Peticions 3.657 3.564
Exemplars 215.006 156.254
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6.4. Informacioé a la persona
consumidora a través del web
www.consum.cat

El web de ’ACC, , durant I’'any 2012 ha rebut 500.257
visites.

Aquest canal d’informacié esta estructurat per donar resposta als usuaris i
usuaries de I’ACC, que s’engloben majoritariament en aquests col-lectius:

les persones consumidores, els organismes i associacions de consum i les
empreses.

Durant el mes de gener, I'’ACC va estrenar nous canals de difusié a través
de les xarxes socials, amb I’obertura del seu propi espai a Twitter i Fa-
cebook. Des de es pot accedir de manera directa a aquests
canals d’informacié i arribar a un nombre més elevat d’usuaris, comple-
mentant I'accessibilitat de la informacié i la seva difusié.

Per contribuir més a defensar els drets de les persones grans, un dels col-
lectius més febles i dependents, s’han publicat recomanacions generals
adrecades a aquest col-lectiu, que esta especialment protegit pel Codi de
consum de Catalunya.

Pel que fa a I’afectacio dels consumidors que han contractat participaci-
ons preferents, s’ha publicat, per una banda, «Informacié a les persones
usuaries sobre les “participacions preferents” (PPR)», accessible des de
I’apartat d’avisos d’aquest web, i disponible des del mes de juliol. Per una
altra banda, a partir del mes d’octubre, des del mateix apartat d’avisos,
s’ha incorporat informacié orientada a la conciliacié de casos especifics
que han afectat clients de Catalunya Caixa. A més a més, s’ha incorporat a
I’Espai de Consumidors/es el fullet digital <Recomanacions a les persones
usuaries sobre les participacions preferents», amb informacié sobre que
sobn i les mesures preventives que ’ACC aconsella prendre abans de la
seva contractacié.

El mes de juliol es va crear una nova pagina que conté els convenis que cal
publicar d’acord amb la Instruccié de 6 de mar¢ de 2012 de la Secreta-
ria General del Departament d’Empresa i Ocupacié de la Generalitat de
Catalunya.

A I'Espai d’Empreses s’han incorporat les campanyes d’inspeccié corres-
ponents a I’exercici 2012.

Durant el transcurs de I’any, a través de s’han donat a co-
neixer a la ciutadania les diverses actuacions de difusi6 de I’ACC (les
exposicions itinerants «Punt de Trobada», «ConsumIN - La nostra forca»
i <ConsumlIN - Joves», programes de radio, activitats de formacid, jorna-
des i xerrades, assisténcia a fires, super3, Sal6 de la Infancia, «Posa’t la
gorra»...). També s’han donat a coneixer les noticies, avisos i alertes del
moment.
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Formacié

7.1. Formacio en matéria de consum
al personal propi i extern

a) La Seccio de Formacié i Educacié de I’Agéncia Catalana del Consum
(ACC) té, entre d’altres, les funcions de dissenyar, organitzar, implementar
i avaluar les activitats formatives en matéria de consum adrecgades a tot el
col-lectiu professional d’aquest ambit de totes les administracions publi-
ques i de les associacions de consumidors catalanes.

b) També du a terme la coordinacié de les xerrades en matéria de consum
adrecades als diferents col-lectius de persones consumidores i de profes-
sionals i titulars d’establiments comercials.

7.2. Formacio al personal adscrit
a I’Agéncia Catalana del Consum

La Seccié de Formacié i Educacié és I’encarregada de dissenyar, desen-
volupar i gestionar tota la formacioé del personal adscrit a ’ACC.

La formacio basica és la que es recolza en I'interés de les persones i de
I’organitzacio a fer formacié en mateéries relacionades amb I’Administracié
i els serveis publics.

La formacio d’actualitzacio i aprofundiment és la necessaria per a la millo-
ra en la prestacio dels serveis.

La formacio estratégica és la necessaria per desenvolupar nous projectes
o la formacié proposada des de la direccio o altres serveis de I'agéncia.

Aquesta seccié també actua com a interlocutora i coordinadora amb el
Departament d’Empresa i Ocupacié (DEMO) i I'Escola d’Administracié
Publica de Catalunya (EAPC) per tal d’ajustar I'oferta propia i la proposa-
da pel Departament o I'Escola adregcada al personal, amb I’objectiu que
aquets personal pugui accedir al maxim ventall de les activitats formatives
que organitzen.

7.3. Formacio a les persones
consumidores i al sector empresarial

Des d’aquesta secci6 també es porta a terme la gestié de les xerrades en
matéria de consum adregades als diferents col-lectius de persones consu-
midores i de professionals i titulars d’establiments comercials. Es coordi-
nen, entre d’altres, els aspectes relacionats amb els ponents, la difusid i
els assistents.
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Quadre d’activitats formatives en matéria de consum adrecades al personal
propiiextern,i formacio al personal adscrit a ’Agéncia Catalana del Consum

Dates

Total gener
Total febrer
05/03/2012

06/03/2012

30/03/2012

Total marg

12/04/2012

26/04/2012

Total abril

03/05/2012

07/05/2012

08/05/2012

09/05/2012

21-29/05/2012

21-29/05/2012

Total maig
22/06/2012

Total juny

03-07/07/2012

10/07/2012

11/07/2012

Total juliol
13-14/09/2012

20-21/09/2012

Total setembre

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012

Curs

0
0

Taller presencial de llen-
gua anglesa. Nivell basic

(UGm

Taller presencial de
llengua anglesa. Nivell
avancgat (UGT)

Actualitzacié sobre nor-
mativa de consum (DIBA)
3

Actualitzacié sobre
normativa de consum -
Tarragona

Actualitzacié sobre
normativa de consum -
Girona

2

Actualitzacié sobre nor-
mativa de consum - Lleida

Formacié SIC. Modul
inspeccié
Formacié SIC. Modul
inspeccio
Formacié SIC. Modul
inspeccié

Curs virtual d’angles
(7 ed.)

Curs virtual d’ofimatica
6 ed.)

17

Actualitzacié sobre nor-
mativa de consum (DIBA)

1

Curs sobre serveis de
comunicacions electro-
niques (INC)

Curs de digitalitzacié de
documents administratius

Curs de digitalitzacié de
documents administratius

3

Curs formacié SIC. Modul
consells comarcals (2 ed.)

Curs sobre accés de les
persones consumidores a
la via judicial

3

Cost

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

Hores

50

50

103

100

129

244

10
10

18

CC/ AC DIBA ACC

Aj./
OMIC oOcCIC
0 0 0
0 0 0
16 4 4
16 4 4
5
4 8
17 0
11
3 11
25 8
25 8 3
12
12 9
36
36

11

25
12

21
15

11

10

11

10

66

15

12

27

13

13

Em-
presa

0
0

Altres
adm.

0
0

Total

assistents

0
0
10

40

54

26

21

47

29

11

10

11

10

80
47

47

35

15

12

62
36

13

49
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Dates

02/10/2012

05/10/2012

8/10 al
14/11/2012

15/10-
23/11/2012

15-16/10/2012

23-24/10/2012

31/10-
15/11/2012

Total octubre
08/11/2012

28/11/2012

06/11/2012-
15/01/2013

Total novembre
14/12/2012

18/12/2012
21/12/2012

Total desembre

Total cursos

Total hores
lectives

Totals
assistents

Curs

Curs sobre criteris per
classificar les sol-licituds
de consum

Aula d’actualitzacié sobre
normativa de consum
(DIBA)

Cursos virtuals d’ofimatica
(5ed)

Cursos virtuals d’anglés (7
edicions)

Curs formacio SIC: Modul
procediment (2 ed.)

Curs sobre protecci6 dels
consumidors davant els
nous productes, serveis i
modalitats de venda (INC)

Curs de protocol

13

Sessio6 formativa sobre
introduccié de dades a
empreses SIC

Xl Jornada técnica sobre
sistema arbitral (DIBA)

Curs reciclatge i aprofun-
diment

3

Aula d’actualitzacié sobre
normativa de consum
(DIBA)

Curs d’higiene postural

Curs formacié SIC. modul
OMIC

48

Cost

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit

gratuit
gratuit

Hores Aj./
OMIC
4
3 17
118
175
8
10 20
15
333 37
2
4
3 4
41 10
3 22
4 9
10 31
768
143
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CC/
OocCIC

95

AC

15

DIBA ACC

11

26

23

13

12

28

26

27

135
38

40

23

30

364

Em- Altres
presa adm.

1

3

0 4

2 2

0 0

2 6

Total

assistents

23

36

12

28

54

32

185
38

36

21

95
37

23

69

688
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Destinataris: totes les persones amb llicenciatura o diplomatura, que han
obtingut el titol d’assistents técnics en consum abans de I’any 2009 i que
duen a terme tasques d’informacié i orientacié a les persones consumi-
dores i usuaries en organismes publics de consum i en organitzacions de
persones consumidores.

Objectius:

¢ Poder analitzar i comprendre els mecanismes de funcionament i els
canals de distribucio de la societat de consum.

e Coneixer les novetats legislatives sobre les diferents normatives que
regulen els productes i serveis oferts a les persones consumidores i usu-
aries assolint el reciclatge necessari per dur a terme les seves funcions.

¢ Aprofundir el funcionament dels mecanismes de defensa de les perso-
nes consumidores.

Dates: del 6 de novembre de 2012 fins al 4 de juny de 2013, els dimarts de

10a15h.

Durada: 105 hores repartides entre teoria i practica en tres moduls de 35 h

cadascun, incloent-hi les hores d’examen.

Organitzacio: Agéncia Catalana del Consum.

Destinataris: professionals de les administracions publiques competents
en matéria de consum al territori.
Objectius: analitzar i estudiar en profunditat I’actualitzacié normativa en
matéeria de consum segons el Codi de consum de Catalunya: la seva es-
tructura, les principals novetats i la seva futura aplicacio practica.
Dates: 12 d’abril a Tarragona.

26 d’abril a Girona.

3 de maig a Lleida.
Durada: 12 hores.
Organitzaci6: Agéncia Catalana del Consum.

Destinataris: professionals de les administracions publiques competents
en matéria de consum.

Objectius: analitzar i estudiar en profunditat I’actualitzacié normativa en
materia de consum segons el Codi de consum de Catalunya: la seva es-
tructura, les principals novetats i la seva futura aplicacio practica.

Dates: 30 de marg, 22 de juny, 5 d’octubre i 14 de desembre de 2012.
Durada: 12 hores.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum amb la col-laboracié de la
Diputacié de Barcelona.

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012
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Destinataris: professionals de les administracions publiques competents
en matéria de consum i de les organitzacions de persones consumidores.
Objectius: coneixer com accedir a les diferents vies i procediments en la
via judicial que tenen les persones consumidores i usuaries per defensar
els seus drets.

Dates: 20 i 21 de setembre de 2012.

Durada: 10 hores.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum i Diputacié de Barcelona.

Destinataris: membres de les juntes arbitrals de Catalunya i personal dels
serveis publics de consum i d’associacions de consumidors.

Objectius: debatre les principals novetats del projecte de Reial decret que
regula el sistema arbitral de consum.

Dates: 28 de novembre de 2012.

Durada: 4 hores.

Organitzaci6: Agéncia Catalana del Consum amb la col-laboracié de la
Diputacié de Barcelona.

Destinataris: professionals de les administracions publiques competents

en matéria de consum.

Objectius:

e Coneixer les noves formes d’informacio a les persones consumidores.

¢ Dotar les persones assistents de noves eines eficients per gestionar la
informacid.

Dates: 3 i 5 de juliol de 2012.

Durada: 10 hores.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum amb la col-laboracié de I'Ins-

titut Nacional del Consum.

Destinataris: professionals de les administracions publiques competents
en matéria de consum.

Objectius: capacitar els assistents per assessorar i fer front als problemes
que plantegen les persones consumidores i usuaries en aquest ambit i
donar a coneixer els recursos informatius que poden tenir al seu abast.
Dates: 23 i 24 d’octubre de 2012.

Durada: 10 hores.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum amb la col-laboracié de I'Ins-
titut Nacional del Consum.

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012
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Destinataris: personal de I'’Agéncia Catalana del Consum.

Objectius: coneéixer els requisits de la imatge electronica. Saber fer el
procés de digitalitzacié de documents. Coneixer com es conserven i es
disposen els documents digitalitzats.

1a sessi6: 10/07/2012.

2a sessi6: 11/07/2012.

Durada: 5 hores cada sessio.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum i Escola d’Administracié
Publica de Catalunya.

Destinataris: personal de I’Agéncia Catalana del Consum.

Objectius: conéixer una o diverses competéncies concretes de la llengua
anglesa: redaccio de textos, atencié telefonica, atencio a la ciutadania,
conducci6 de reunions i presentacions professionals.

Durada: 25 hores. Entorn virtual de formacié.

Organitzacio: Agéncia Catalana del Consum i Escola d’Administracio
Publica de Catalunya.

Destinataris: personal de I’Agéncia Catalana del Consum.

Objectius: conéixer alguna competencia digital d’acord amb els nivells
C4, C6, C7 i C8 del model d’acreditacioé de coneixements i competéncies
en tecnologies de la informacid i la comunicacié de la Generalitat de Cata-
lunya (ACTIC).

Durada: 25 hores. Entorn virtual de formacié.

Organitzaci6: Agéncia Catalana del Consum i Escola d’Administracio
Publica de Catalunya.

Destinataris: personal de I’Agéncia Catalana del Consum.

Objectius: coneixer com presentar-se a noves persones en la llengua an-
glesa; explicar i demanar dades personals; parlar de costums i habits, de
les diferents professions i tasques a la feina, dels membres de la familia,
de les caracteristiques de les persones, de la rutina diaria (amb adverbis
de freqliencia); i aprendre frases i vocabulari per fer Us de la llengua en
situacions quotidiana.

Dates: curs presencial. Del 6 de marg al 12 de juny de 2012.

Durada: 50 hores.

Organitzaci6: Agéncia Catalana del Consum i UGT.
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Destinataris: personal de I’Agéncia Catalana del Consum.

Objectius: conéixer com presentar en la llengua anglesa I’organitzacié on
es treballa i explicar-hi la tasca i responsabilitat a una persona d’un altre
pais. Fer una presentacio i parlar de tendéncies. Participar en reunions i
discussions. Parlar per telefon en les situacions més habituals de treball.
Negociar i arribar a un acord. Aprendre nou léxic per utilitzar en correu
electronic i millorar el nivell d’anglés escrit.

Dates: curs presencial. Del 5 de marg al 13 de juny de 2012.

Durada: 50 hores.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum i UGT.

Destinataris: personal de I’Agéncia Catalana del Consum.
Objectius: conéixer com s’informen els tramits de la instruccié. Intro-
ducci6 de dades d’empreses. Congixer I'inici i tramitacié d’expedients:
SOL, QUE, DEN, REC, en el programa SIC adrecat a consells comarcals i
ajuntaments.

Modul Inspeccié:

Dates: 7, 8 i 9 de maig de 2012.

Durada: 12 hores.

Modul Procediment:

Dates: 15i 16 d’octubre de 2012.

Durada: 8 hores.

Modul consells comarcals:

Dates: 13, 14, 17 i 18 de setembre de 2012.

Durada: 10 hores.

Modul introduccio de dades de les empreses:

Data: 8 de novembre de 2012.

Durada: 2 hores.

Modul OMICS:

Dates: 21 de desembre de 2012.

Durada: 4 hores.

Organitzacio: Agéncia Catalana del Consum.

Destinataris: personal administratiu de ’Agencia Catalana del consum.
Objectius: I'objectiu d’aquesta formacioé es dotar el personal auxiliar/ad-

ministratiu que entra els expedients al SIC en la fase inicial d’informacié de

coneixements sobre competéncies territorials i materials i documentacié
necessaria per tal que puguin arxivar o traslladar molts expedients direc-

tament a les unitats competents. La idea és que el personal técnic de cada

unitat d’informaci6 no hagi de comprovar tot el que arriba a ’ACC, sin6
nomeés els casos complicats o dubtosos per al personal administratiu.
Data: 2 d’octubre de 2012.

Durada: 4 hores.

Organitzacié: Agéencia Catalana del Consum.
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Destinataris: personal de I’Agencia Catalana del consum i del Departa-
ment d’Empresa i Ocupacié que redacti.

Objectius: coneixer els conceptes claus de protocol aplicables en I'ambit
de I’Administraci6. Aprendre a comunicar-se adequadament, tant a nivell
intern com extern en situacions de reserva i de complexitat en el desen-
volupament de les tasques. Saber aplicar correctament les pautes per
resoldre situacions simples de protocol.

Dates: 31 d’octubre, 5i 15 de novembre de 2012.

Durada: 12 hores.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum.

Destinataris: personal de I’Agencia Catalana del consum que utilitzen
el SIC i personal del Departament d’Empresa i Ocupacio i de ’Agencia
Catalana del consum amb problemes osteomusculars i/o que tinguin
interés per aquest tema.

Objectius: aprendre d’una forma logica les postures que cal adoptar per
realitzar esforgos i moviments quotidians, de forma que la carrega per a
la nostre columna, articulacions i muasculs sigui la menor possible. Com
mantenir cert grau d’activitat fisica i habits de vida saludables en la vida
diaria.

Data: 18 de desembre de 2011.

Durada: 3,5 hores.

Organitzacié: Agéncia Catalana del Consum i I’Area de Prevenci6 de
Riscos Laborals del Departament d’Empresa i Ocupacio.

Quadres comparatius del nombre, hores lectives i assistents dels cursos
organitzats entre els anys 2008 i 2012:

Nombre de cursos

Cursos organitzats per ’ACC. 2008-2012

60

® 2008
® 2009
@ 2010
@ 2011
® 2012
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Nombre d’assistents

Assistents cursos. 2008-2012

1.400

1.200

1.000

800

600

400

200

Nombre d’hores lectives

Hores lectives. 2008-2012

900

800

700

600

500

400

300

200

100
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® 2008
® 2009
@ 2010
@ 2011
® 2012

® 2008
® 2009
@ 2010
@ 2011
® 2012
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Persones inscrites, segons el tipus d’entitat d’origen

Persones inscrites per tipus d’entitat. Any 2012

450 @ Ajunt./OMIC
CC/0CIC
300 OPC
DIBA
150 @® ACC
143
95 . 06 ] Empreses
0 2 Altres Adm.

7.4. Formacio a les persones
consumidores i al sector empresarial

L’Agencia Catalana del Consum realitza diverses activitats formatives:

e 7.4.1. Formacié a les persones consumidores: dirigida a les persones
consumidores en general, associacions de veins, gent gran, associaci-
ons de mestresses de casa...

e 7.4.2. Formacié als agents economics: formacié d’aquells aspectes ge-
nerals de consum, resolucié de conflictes, novetats legislatives i d’altres
dirigida als comerciants.

Seguint amb el criteri de descentralitzacié que es va iniciar I'any 2008 en
relacié amb les activitats formatives, el personal professional dels territoris
€s qui s’encarrega de formar les persones consumidores i els agents eco-
nomics, amb la col-laboracié del Servei d’Informacié i Formacio de I’ACC.

Quadre de les xerrades realitzades I’any 2012 dirigides a persones
consumidores

o 8
R e
&8 8
%g 2 - T
£ @ < @ £
£3 2 : : ;
a <38 3 c 2 c T a
29/02/12  Casal de gent Biblioteca Barcelona Xerrada sobre la gent Mercé Casas 1,5 Gent gran
gran de la La Fraternitat gran com a persones
Barceloneta consumidores
05/03/12 CC de I'Alt Caritas Figueres Aspectes quotidians de Xavier Nieto 1,5 Dones
Emporda Figueres consum: drets i deures immigrants
06/03/12 CC de I'Alt Casa de Valls Xerrada sobre les par- Lourdes Quin- 1 Usuaris
Camp cultura ticipacions preferents tero
07/03/12 CC de I'Alt Caritas Figueres Aspectes quotidians de Francesca 1 Immigrants
Emporda Figueres consum: drets i deures Falco
13/03/12 CC de I'Alt Llar del Castelld Aspectes quotidians de Francesca 1 Gent gran
Emporda Jubilat d’Empuries  consum: drets i deures Falco
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200

25

18
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S

©

(a]
30/03/12

12/04/12

13/04/12

17/04/12

18/04/12

24/04/12

27/04/12

02/05/12

03/05/12

12/06/12
13/06/02

20/09/12

Administracio
col-laboradora

Plataforma
d’afectats per
les participa-
cions prefer-
ents a Girona

CC de la Terra
Alta

Plataforma
d’afectats per
les participa-
cions prefer-
ents a Girona

Plataforma
d’afectats per
les participa-
cions prefer-
ents a Girona

CC de I'Alt
Emporda

Plataforma
d’afectats per
les participa-
cions prefer-
ents a Girona

OCIC del
Priorat

CC del Pallars
Jussa

Plataforma
d’afectats per
les participa-
cions prefer-
ents a Girona

CC del Baix
Emporda

OCIC Maresme
i OMIC
Montgat

Ajuntament
i OMIC de
Mollet del

Vallés i DIBA

Lloc

Centre civic
Tueda

Centre
Polivalent

Centre civic
Creu de la
Ma

Casa de
cultura de
Girona

Casal
Llersenc de
la gent gran

CC del
Ripolles

Pl. de la
Quartera, 1

Centre de
formacio
d’adults,
Conca de
Tremp, 5

Casa de la
cultura de
Lloret de Mar

Centre civic
Ca la Rafaela

Casal d’avis

Centre
cultural la
Marineta

Poblacié

Sant Feliu
de Guixols

El Pinell
del Brai

Figueres

Girona

Llers

Ripoll

Falset

Tremp

Lloret de
Mar

Castell
d’Aro

Mongat

Mollet del
Vallés

Tema

Drets dels usuaris de
bancs i caixes

Els drets dels
consumidors i usuaris

Xerrada informativa
sobre les participacions
preferents

Xerrada informativa
sobre les participacions
preferents

Aspectes quotidians de
consum: drets i deures

Xerrada informativa
sobre les participacions
preferents

Participacions
preferents

Consells basics de con-
sum: Garanties, telefo-
nia, comerg electronic

Xerrada informativa
sobre les participacions
preferents

La gent gran com a
persones consumidores
i usuaries
Telefonia mobil: tarifes i
reclamacions

Els productes financers
d’alt risc i la inversié
dels estalvis
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t
g 8
o o
a T
Xavier Nieto 1,5
Josep Ramon 1
Clua i Urgel
Xavier Nieto 2
Xavier Nieto 2
Francesca 1
Falco
Xavier Nieto 2
ADICAE 2,5
Elena 1
Caballero
Xavier Nieto 2
Neus Aijon 1
Olga Safont 1,3
Jordi Torruella 1

Destinataris

Consumi-
dors de
bancs i
caixes

Asso-
ciacid
dones,
casal
d’avis
Usuaris
de serveis
financers

Usuaris
de serveis
financers

Gent gran

Usuaris
de serveis
financers

Gent gran

Alumnes
del centre

Usuaris
de serveis
financers

Gent gran

Persones
grans

Public
general i
afectats

Assistents

w
g

60

32

20

12

63

12

58

42

30

90
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S

©

(a]
15/10/12

16/10/12

19/10/12

24/10/12

07/11/12

12/11/12

14/11/12

28/11/12

29/11/12

29/11/12

29/11/12

14/12/12

Administracio
col-laboradora

Unié de
Consumidors
de Catalunya i

DIBA

CC de I’Anoia

Ajuntament
de Girona

Ajuntament
de Tona

OCIC de I'Alt
Camp

Associacié
Alba

Associacio
Alba

Consell Comar-
cal del Gironés

CAP Balsareny

Ajuntament
de Rubi

Ajuntament
de Tarrega

Consorci de
Normalitzacié
Linguistica

Lloc

Rambla
Santa
Ménica,10

Museu
de la Pell
d’lgualada

Centre civic
Sant Narcis

Sala de
plens de
I’Ajuntament

Sala d’actes
CC Alt
Camp. C.
Mossén
Marti, 3

Can Aleix
(associacid)

Can Aleix
(associacid)

Plaga Re-
naixenca

Llar d’infants
de Balsareny

Edifici
Rubi+D Ram-
bleta Joan
Mird, s/n

Ajuntament
de Tarrega

D. G.
Joventut.
Calabria, 147

Poblacié

Barcelona

Igualada

Girona

Tona

Valls

Tarrega

Tarrega

Sarria de
Ter

Balsareny

Rubi

Tarrega

Barcelona

Tema

Jornada de Consum:
Una mirada a I’essencial
de les telecomunica-
cions

Participacions
preferents: si en teniu,
qué podeu fer?

Xerrada sobre les par-
ticipacions preferents

Consum responsable i
sostenible

Xerrada informativa per
donar a coneixer I'acord
amb CaixaBanc

Gestié econdmica,
personal i domestica.

Gestio economica, per-
sonal i domestica.

Drets i deures dels
consumidors: casos
habituals.

Xerrada sobre joguines
segures

El qui, qué i com del
consum

Xerrada sobre consum

Exposicio del Codi
de consum
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Ponent

Alfons Conesa

Técnic
d’ADICAE

Xavier Nieto

Alfons Conesa
/ Rosario Arcas

Alex Dauden
ADICAE

Mercé Querol

Mercé Querol

Gloria Espinar

Rosario Arcas

Albert Melia

Merce Querol

Josep Marti

Hores

N Hores

2 Mati

2 tarda

1,3

2h

2h

33,3

Destinataris

Public en
general

Persones
afectades

Persones
afectades

Consumi-
dors

Afectats
per les
partici-
pacions
prefer-
ents de
Caixa-
BanK

Trebal-
ladors de
I’Asso-
ciacié
Alba
Trebal-
ladors de
I’Asso-
ciacié
Alba
Consumi-
dors

Pares i
mares
d’infants
de0ai2
anys

Consumi-
dors

Persones
grans

Directors

i personal

técnic del
CPNL

Assistents

Total
sessions

Assistents

-
[¢;]

204

55

86

13

10

25

40

16

1.210

30
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Quadre de les xerrades realitzades I’any 2012 dirigides als agents economics

Data

29/02/12

29/02/12

01/03/12

01/03/12

05/03/12

05/03/12

19/03/12

20/03/12

28/03/12

28/03/12

02/04/12

16/04//12

17/04/12

18/04/12

col-laboradora

Entitat

PIMEC

CC de I'Alt
Emporda
Asso-
ciacié Alt
Emporda
Turisme

CC del
Solsonés

CC del
Solsonés

CC del
Solsonés

CC del
Solsonés

CC del Pla
de I'Estany

PIMEC

CC de I'Alt
Urgell

CC de I'Alt
Urgell

CC del Pla
de I'Estany

CC del
Girones

CCdela
Garrotxa

CC del
Solsonés

:"g
=
: 8
| -
Sant Cugat Sant Cugat
del Valles del Valles
Figueres CC de I'Alt
Emporda
Solsona CC del
Solsonés
Solsona CC del
Solsonés
Solsona CC del
Solsonés
Solsona CC del
Solsonés
Banyoles Museu
Darder.
Banyoles
Sant Cugat Sant Cugat
del Valles del Valles
La Seu Telecentre
d’Urgell de P’Alt
Urgell
La Seu Telecentre
d’Urgell de PAlt
Urgell
Banyoles Museu
Darder.
Banyoles
C. Bobiles, Celra
9
MPC d’Olot Olot
Solsona Sala gotica
del CC del
Solsonés

Tema

Xerrada sobre el Codi
de consum

Principals novetats del
nou Codi de consum
de Catalunya. Sistema
arbitral de consum

La normativa de
consum en establi-
ments de restauracid

Foment de 'arbitratge

La normativa de
consum en establi-
ments de restauracio

Foment de I'arbitratge

Xerrada sobre el Codi
de consum

Xerrada sobre el Codi
de consum

Reclamacié/denuncia
de Consum. La Junta
Arbitral de Consum. Els
arbitratges. La norma-
tiva basica de consum

Reclamacié/denuncia
de Consum. La Junta
Arbitral de Consum. Els
arbitratges. La norma-
tiva basica de consum

Xerrada sobre el Codi
de consum

Novetats del Codi de
consum: inspeccio

El Codi de consum i els
establiments comercials

Xerrada sobre el nou
Codi de consum
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Ponent

Alfons Conesa

Francesca
Falco

Tate Angrill

Tate Angrill

Tate Angrill

Tate Angrill

Joan Surés

Alfons Conesa
Silvia

Parramon

Silvia Parra-
mon

Albert Melia

Xavier Nieto

Joan Surés

Merce Querol

Hores

1,5

Destinatari

Comerciants

Membres de
I’Associacio
Alt Emporda
Turisme i
empresaris
del sector
turistic

Bars i
restaurants

Bars i
restaurants

Bars i
restaurants

Bars i
restaurants

Comerciants
i botiguers

Comerciants

Empreses de
nova creacio.
(Mati)

Empreses de
nova creacio.
(Tarda)

Perruqueries
i estetica

Comerciants

Comerciants

Col-lectius
empresarials

Assistents

Anul-lada

12

15

15

15

15

25

25

13

15

12
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Data

25/04/12

30/04/12

05/05/12

06/05/12

06/06/12

16/06/12

17/06/12

21/06/12

08/10/12

16/10/12

06/11/1 2

09/11/12

22/11/12

22/11/12

col-laboradora

Entitat

CC de I'Alt
Emporda i
ACC

CC Pla
de I’Estany

CC del Pal-
lars Jussa

CC del Pal-
lars Jussa

CC de I'Alt
Emporda i
ACC

CC del Pal-
lars Jussa

CC del Pal-
lars Jussa

Ajuntament
de Rubi

CC del
Baix Ebre

Gremi de
Comerg
d’electro-
domestics
Unié de
Pagesos
de
Catalunya

CC de I'Alt
Emporda
- Col-legi i
Associacio
d’Agents
Immobili-
aris. Girona

PIMEC-
ACC

CCdela
Segarra

Localitat
Lloc

L’Escala Sala
d’exposi-
cions de

I’Ajuntament
de I’'Escala

Museu
Darder.
Banyoles

Tremp 48a Fira de
Primavera

Tremp 48a Fira de

Primavera
Figueres CC de I'Alt

Emporda
La Pobla 4a Fira

de Segur  Promofarma

La Pobla 4a Fira
de Segur  Promofarma

Auditori, Rubi
edifici 1+D
El Perelld Escoles
velles

Sabadell Gran hotel

Verdi
Barcelona Casa de
cultura
Empuri- Centre civic.
abrava. Empuri-
Castelld abrava
d’Empuries
Casa de Salt
cultura les
Bernardes
(Salt)
Cervera CCdela
Segarra

Tema

Principals novetats del
nou Codi de consum
de Catalunya. Sistema
arbitral de consum

Xerrada sobre el Codi
de consum

Informacié de consum

Informacié de consum

Principals obligacions
en matéria de proteccid
de dades

Informacio basica
de consum

Informacié basica
de consum

Xerrada sobre el Codi
de consum

El Codi de consum
de Catalunya:
requisits generals

Codi de consum:
conceptes basics

Obligacions que preveu
el Codi de consum en
la venda de productes

agroalimentaris

El Codi de consum i
la prestacio de serveis
immobiliaris

Drets i deures
dels consumidors
i els comerciants

en el comerg catala

Com s’han de gestionar
les queixes
i reclamacions
dels clients. Sistema
arbitral de consum
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i empreses
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del Perelld
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Formacié

Data

10/12/12

13/12/12

13/12/12

18/12/12

18/12/12

20/12/12

20/12/12

2712/12

col-laboradora

Entitat

Associacion
deth
Comeérg
de Vielha
e Mijaran
i Lleida
PIMEC
Comerg

Ajuntament
de Verges

PIMEC
Comerg

PIMEC
Comerg

PIMEC
Comerg
i Unié de
Botiguers
i Comer-
ciants de
Montmelé

PIMEC
Comerg
i ACC

PIMEC
Comerg
i CC del
Priorat

PIMEC-
UBIC
Montblanc

Localitat

Vielha

Verges

L’Atmella
de Mar

Barcelona

Montmelé

Tarragona

Falset

Montblanc

Lloc

Conselh
Generau
d’Aran

Sala de
plens de

I’Ajuntament

de Verges

Patronat
de Turisme

Sala del
gremi de
tintorers i
Bugaders

Centre de

formacio

i recursos
G2M

Associacio
de Comer-
ciants de la
Zona Alta
Tarragona

Associacio
de Comer-
ciants de
Falset

UBIC de
Montblanc

Tema

Coneixer I'actualitat
normativa en matéria
de consum

Jornades de Comerg i
Consum. Drets i deures
dels consumidors
i els comerciants en
el comerg catala

Jornades de Comerg i
Consum. Drets i deures
dels consumidors
i els comerciants en
el comerg catala

Drets i deures
dels consumidors
i els comerciants

en el comerg catala

Drets i deures
dels consumidors
i els comerciants en
el comerg catala

Drets i deures
dels consumidors
i els comerciants en
el comerg catala

Drets i deures
dels consumidors
i els comerciants en
el comerg catala

Drets i deures
dels consumidors
i els comerciants en
el comerg catala

Ponent

Merce Querol

Xavier Nieto

Judith Pujol

Quim Bernat

Albert Melia

Badain Solans

Sra. Silvia
Argiles

Laura Contijoc

Hores

En aquest quadre, hi ha marcats en color taronja les xerrades especifiques

del Codi de consum destinades a empreses, per donar a coneixer les

seves obligacions, en I'ambit del consum, amb les novetats i canvis més
rellevants arran de I'aprovacio6 del Codi de consum de Catalunya.
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Destinatari

Comerciants
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Formacié

Grafics comparatius:

1. Nombre de xerrades organitzades adrecades a cada col-lectiu.
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100

80
60
40
20

0

Consumidors Comerciants

2. Nombre de persones que han assistit a les xerrades.

Assistents a les xerrades. 2008-2012
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Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

8.1. Educacio

Des de I’entrada en vigor del Codi de consum de Catalunya, I’Agéncia
Catalana del Consum disposa d’un centre permanent d’educacioé en con-
sum, les tasques del qual desenvolupa I’Escola del Consum de Catalunya
(ECC). Hi ha una seu permanent a Barcelona i, des de I’inici del curs esco-
lar 2005-2006, una seu territorial que, de manera itinerant, cobreix tot el
territori catala. Es tracta d’una iniciativa que aposta per I'equitat territorial
creant un mecanisme que permeti a I’'alumnat d’educacio primaria, secun-
daria i especial d’arreu de Catalunya rebre formacié en temes de consum.

D’aquesta manera, 'ECC es consolida en dues linies de funcionament
paral-lel, la seu central i la seu territorial, que constitueixen un espai
global i gratuit de formacio relacionada amb el consum per a tot el territori
catala. La seu central continua ubicada a Barcelona i ofereix formacié als
centres de les comarques situades en un radi de 50 quildmetres de Bar-
celona. Paral-lelament, |a seu territorial es desplaca i fa tallers a la resta
de Catalunya.

La seu territorial cobreix tot el territori catala fent estades de durada
variable (en funcié de la seva poblacio escolar) a diferents localitats del
territori. D’aquesta manera, 'ECC s’acosta als centres docents seguint el
mateix model que la seu central: s’ubica fisicament en un punt i els centres
educatius s’hi desplacen.

Desplagcaments de la seu territorial de ’ECC. Curs 2011-2012

Vall desembre
d’Aran 2011
Pallars
~ Alta Sobira
Ribagorca
Alt Cerdarya N Alt
Urgell Ripolles Emporda
Pallars
Jussa < Garrobeg Plade
Bergyeda I'Estany
Solsonés
Osona Girones Baix
Noguera Emporda
. Selva
Segarra Bages
Segria ,Pla Urgell Valles octubre-
d’Urgell Anoia _\Oriental \jaresme novembre 2011
_— Valles
o . Conca de Occidental
maig-juny Garrigues ‘Barpera Alt
2012 Alt Penedés arcelones
. Camp Baix Baix LLobregat
) Priorag . Penedeés: Garraf
Ribera Baix

Terra d’Ebre.. ~Camp,: Tarragones
Alta

Bai gener-febrer
Fors 2012

Montsia - marg-abril
2012
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Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

Durant el curs escolar 2011-2012, un equip d’educadors s’ha desplagat
per les comarques segients:

Escola del Consum de Catalunya. Seu Territorial.
Curs escolar 2011-2012

Ordre Localitat Estada
Gironeés
Alt Emporda

1 Baix Emporda Octubre-novembre
Garrotxa

Selva

Bergueda
Solsones
Tarragones
3 Baix Penedes Gener-febrer
Alt Camp
Baix Camp
Baix Ebre
4 Terra Alta Marg-abril
Ribera d’Ebre
Segria
Urgell
Noguera
Alt Urgell

Desembre

Maig-juny

Els destinataris de I’'Escola del Consum de Catalunya son els alumnes de:

e Educacio primaria

e Educacio secundaria

e Batxillerat i cicles formatius
¢ Formacio inicial de Magisteri
e Educacio especial

Pel que fa a I’oferta educativa, durant el curs 2011-2012 s’han ofert 6
tallers per a educacié primaria; 9 tallers especifics i 4 globals per a educa-
Cci6 secundaria; i 1 taller global i 4 especifics per a educacio especial. Aixi,
doncs, els tallers oferts son els segiients:

¢ “Veig, veig... De quin color és?”

¢ “Nyam, nyam... Que hi ha per berenar?”
¢ “Em faig gran?”

e “A qué juguem?”

* “Qué fem aquesta tarda?”

¢ “Em compres un somriure?”

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012
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Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

¢ “Que em poso aquest mati?” La roba i els criteris de compra
e “Em sento bé?” Els estils de vida saludables

e “Qanicom qdm :p)?” L'Us de les noves tecnologies

* “Es dissabte, qué fem?” La gesti6 de I'oci i el seu pressupost

¢ “Anem de compres?” La compra de roba i tecnologia (Botiga)

* “On tinc els meus diners?” Estalvi i despesa (Diners)

¢ “Ho puc trobar a la xarxa?” Comerg electronic i navegacio segura (Internet)

e “Com sé qué compro?” L'etiquetatge dels productes alimentaris (Mercat)

¢ “Quines regles té el consum?” Drets i deures en el mén del consum
(Resolucio de conflictes)

e “Em serveixen els serveis?” Contractacio i Us (Serveis)

¢ “Missatges o missatgers?” La publicitat a la vida quotidiana (Publicitat)

e “’aigua esta sempre en equilibri?” Consum sostenible

¢ “La xocolata és dolga per a tothom?” Consum solidari

* “Qué em poso aquest mati?” La roba i els criteris a I’hnora d’escollir-la

e “A casa, on es troba I'accident?” (Seguretat a la llar)

* “Com sé que compro?” El procés de compra dels aliments (Mercat)

e “Em serveixen els serveis?” Contractacio i Us (Serveis)

¢ “Missatges o missatgers?” La publicitat i els suports publicitaris (Publicitat)

Dades totals d’alumnes

Evolucié del nombre d’alumnes a ’ECC

25.000

21.181
20.000 18.597

16.075 16.499 16.790

15.000

10.000

5.000

1.449

0
2003-2004 2004-2005 2005-2006 2006-2007 2007-2008 2008-2009 2009-2010 2010-2011 2011-2012
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Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

Les dades anteriors desglossades per seu central i seu territorial, queden
de la manera seglent:

Curs 03-04 04-05 05-06 06-07 07-08 08-09 09-10 10-11 11-12
Alumnes Barcelona 1.449 2.818 3.762 11.180 9.472 10.318 10.771 12.036 13.556
Alumnes territori 3.942 3.921 6.603 6.181 6.019 6.538 7.625
Total alumnes ECC 1.449 2.818 7.704 15.101 16.075 16.499 16.790 18.574 21.181

Dins la seu territorial, les dades les tenim també per comarques, que sén
les unitats territorials per les quals I'ECC fa el seu desplagament pel terri-
tori catala:

Total d’alumnes per seus. Curs 2011-2012
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2.000
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1,500 1.730

1.000
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Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

Pel que fa als tallers, les xifres son les seguents:

Total tallers per nivell educatiu. Curs 2011-2012

400
300
200
100
0
Educacié Educacié Educacio
primaria secundaria especial

Pel que fa a I’educacio secundaria, el taller més demanat continua sent el
de pubilicitat. | entre els tallers globals, el taller més demanat continua sent
«Qué em poso aquest mati?».

Ranquing de tallers d’educacié secundaria. Curs 2011-2012

90
80 86
70 75
60
50
40
42
30 39
34
3 g
20 21
20
10 14
13 12 o
1
0
- on o = = = N (o) © o = [
£ gegg § 2 8 T O§ 4 E S5 v § E
o S0 8 ke o = = c O 0] E=] Q = o
= 5 28 5 § 2@ o = F = 0O o 2
) [e =] = [e] wn = =] [a) PO m = > g
S = 17} n < = S c E
2 95 63 5} 2 @
ro o5 v 17} [}
o ST 3 %) = °
© ow * e L c
g ]
2 ©
©
2]
R ]

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012



Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

Segons els tallers triats, podem veure que a educacié primaria, majoritaria-
ment els mestres han triat el taller <Nyam, nyam... Que hi ha per berenar?»,
corresponent al cicle inicial, és a dir, per a infants d’entre 6 i 7 anys.

Ranquing de tallers d’educacioé primaria. Curs 2011-2012
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A I'educacio especial, les preferéncies han invertit totalment la tendéncia,
ja que s’han demanat de manera maijoritaria tallers especifics, per davant
del global, i el taller «Qué em poso aquest mati? (EE)» ha passat del primer
lloc al darrer, deixant pas al de la publicitat:

Ranquing de tallers d’educacio especial. Curs 2011-2012
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Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

En acabar cada sessi6 de tallers, els professors (tant els de secundaria
com els de primaria) omplen una enquesta curta en la qual donen la seva
opinié amb relacio a les activitats que s’hi han realitzat. D’aquestes dades,
i tenint en compte que treballem sobre un total de 198 enquestes de pro-
fessors de secundaria i 429 de mestres de primaria, es poden extreure les
conclusions seglents.

Pel que fa a educacié secundaria:

¢ Ala seu central, el curs majoritari és 3r d’ESO i a |a seu territorial és 4t
d’ESO.

Curs

30
25
20
15
10

5

0

BCN  TER

1r
ESO
2n
ESO
3r
ESO
4t
ESO
ESO
Adap.
BT
CF
PTT
Altres

¢ El qualificatiu que més utilitza el professorat per valorar els tallers és el de
didactic, pero també utilitza molt els de: divertit, interessant i adequat.

Els continguts sén...

140
120 BCN ~ TER

100
80
60
40
20

0
Adequats Didactics Divertits Interessants

e Amb relaci6 a la valoracio dels tallers, podem apreciar que aquest curs
el millor valorat ha estat «Qan i com qdm?», ja que ha assolit un 9,3;
seguit del de publicitat i despres Internet.
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Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

Nota tallers de secundaria. Curs 2011-2012

9,5
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Qué em poso aquest mati?
Qan i com gdm?
Publicitat

Mercat

Internet

Es dissabte, qué fem?
Em sento bé?

Diners

Captures impactes
Botiga

e El taller que més s’ha fet és el de publicitat, seguit del de resolucié de
conflictes, tot i que ja ha deixat de ser obligatori.

¢ L anota global que li han posat a ’lECC ha estat un 8,8, dues décimes
més que el curs anterior.

Pel que fa a ’educacio primaria, els resultats han estat els seglients:

¢ Lanota que li han posat a ’lECC ha estat un 8,6, la qual cosa significa un
punt més que I’any anterior.

e Sianalitzem els tallers d’un en un, el que té la nota més alta és «Nyam,
nyam... Qué hi ha per berenar?», amb un 8,8, i el que té la més baixa és
«Em faig gran?», amb un 8,3; és a dir, tots es mantenen en valors entre el
8iel9.

Nota dels tallers de primaria. Curs 2011-2012

10,0

9,0

8,0

7,0

6,0

5,0
5% EES 8% ¢ 455 ¢

a8 S0 o3

gmc < 0D 8 5 o) 502 o
>c® 8zS E = = >05 o
cZ 0 b o £ S -0 o
.2a O o0 =3 2 5 S
E«Q) Ew go) (0] Y—
S 3 o S =) = S
z0 > < w

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012

56



Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

¢ Els continguts sén considerats, en primer lloc, didactics, després ade-
quats, interessants i divertits.

Els continguts son...

250
200 BCN  TER
150
100
50

Adequats Didactics Divertits Interessants

¢ El curs d’educacio primaria per al qual s’han demanat més tallers ha
estat el 2n, amb una sessié més que el 1r curs:

Curs
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e | el taller que més vegades s’ha fet és «Nyam, nyam... Qué hi ha per
berenar?».

També es dona un qglestionari a un nombre representatiu dels alumnes de
secundaria, en aquest cas ha estat de 1.104 alumnes.

e Segons el curs, els alumnes es distribueixen de la manera segient:
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Servei d’Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

Curs

® 1r-2n ESO
® 3r-4rESO
@ BTX

PPT/PQPI
@ CF

¢ Quan se’ls pregunta si han aprés coses noves en la visita a 'lECC, con-
testen majoritariament que si:

Has aprés coses noves?

O si
® No
@ Alguna

¢ Quan se’ls pregunta qué els ha semblat i com s’ho han passat, dues
terceres parts diuen que han aprés i que s’han divertit:
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Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

Qué t’ha semblat la visita a PECC?

1,0%——

¢ Finalment, la nota majoritaria amb qué qualifiquen ’'ECC és un notable,
encara que una part important (un terg dels avaluadors) li posen
un excel-lent:

Quina nota poses a ’ECC?
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© He apreés

@ M’ho he passat bé

@ He aprés i m’ho he passat bé
M’he avorrit
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@ Aprovat

@ Notable
Excel-lent
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Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

L’AMPA que hi estigui interessada ha de presentar a través d’Internet una
sol-licitud que es pot trobar al web de I’Agéncia Catalana del Consum

Si ’AMPA que sol-licita la xerrada es troba fora de I'area d’influéncia de la
seu central de ’Escola del Consum de Catalunya a Barcelona, ha d’adequar
la seva sol-licitud a les dates disponibles de la seu territorial de ’Escola del
Consum de Catalunya que estigui més a prop de la seva poblacio6.

Aquest curs s’ha posat en marxa un nou tipus de xerrada en qué inter-
venen també els infants. Esta adrecada a pares i mares amb fillsde5a 7
anys. El seu titol és «Ens familiaritzem amb la publicitat?». Els temes de la
xerrada que es poden triar son:

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

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

Les xerrades construeixen un espai de dialeg i una oportunitat per reflexi-
onar entorn de quiestions com ara: Sempre necessitem joguines per jugar?
Hi ha jocs que s’avorreixen al cap d’uns dies i jocs que duren sempre?
Quines competencies desenvolupa en els meus fills un joc de construccié
o una botigueta? Com sé que compro una joguina segura i adequada als
meus fills?

En aquestes xerrades es parteix d’'un fenomen de consum quotidia com és
ara la publicitat i els mitjans de comunicacio i, a partir del debat, s’explo-
ren vies per orientar I’educacio del consum dels nostres fills.

Les xerrades construeixen un espai de dialeg i una oportunitat per reflexi-
onar entorn de questions com ara: podem anar de I'escola a casa sense
veure cap anunci publicitari?, passen els mateixos anuncis a les 5 de la
tarda que a les 9 de la nit?, una, dues o tres hores de televisié al dia?, o tot
s’hi val a I’hora de fer publicitat?

El repte d’aprendre a conviure amb la publicitat en familia.

Taller dirigit a families amb la participacié dels infants que cursin entre P4 i
2n de primaria.

Podem anar de I’escola a casa sense veure cap anunci publicitari? S’eme-
ten els mateixos anuncis a les 5 de la tarda que a les 10 de la nit? Es igual
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la publicitat de dolgos per a infants que per a adults? Tot s’hi val a I’hora

de fer publicitat?

L’ECC ofereix un taller en familia. A partir de la publicitat es presenta una
dinamica d’interaccio entre pares, mares i fills, en la qual s’exploren con-
juntament eines per plantejar el consum critic, reflexiu i actiu en familia.

TOTAL DE XERRADES REALITZADES PER L’ECC. CURS 2011-2012

Relacié de xerrades segons la data de realitzacio, el col-lectiu sol-licitant,
la seu de ’ECC encarregada de la realitzacié i la tematica tractada:

Data

4 d’octubre de
2011

24 de novembre
de 2011

24 de novembre
de 2011

24 de novembre
de 2011

28 de novembre
de 2011

30 de novembre
de 2011

1 de desembre
de 2011

2 de desembre
de 2011

5 de desembre
de 2011

19 de desembre
de 2011

11 de gener
de 2012

16 de febrer
de 2012

24 de febrer de
2012

22 de febrer
de 2012

18 d’abril
de 2012

18 d’abril
de 2012

Sol-licitant

CEIP Mare de Déu
del Mont

IES Guissona

CEIP Montserrat Sola

CEIP Ruiz Giménez

Escola Sta. Teresa
de Jesus

Llar d’infants la
Mainada

EBM Torre de la
Miranda

Escola Castell de
Calafell
Universitat Autbnoma
de Barcelona

AMPA Jacint
Verdaguer
EBM la Galera
AMPA Joanot
Alisanda
CEIP Frederic Mistral
La Salle

AMPA Lluis Vifias

EBM Esquitx

Seu

Territorial -
Girona

Central -
Guissona

Central -
Mataré

Territorial -
Palamés

Central -
Terrassa

Central - Ba-
dia del Vallés

Central -
Cornella de
Llobregat

Central -
Calafell

Central -
Cerdanyola
del Vallés

Central -
Castelldefels

Territorial -
Cambrils

Central -
Sabadell

Central -

I’'Hospitalet del

Llobregat

Territorial -
Palamoés

Territorial -
Mora d’Ebre

Central -
Barcelona

Tematica

Ho comprem? El repte
d’aprendre a consumir

Ho comprem? El repte
d’aprendre a consumir

Jugar o consumir Jocs?

Jugar o consumir Jocs?

Histories o anuncis?
El repte d’aprendre a
conviure amb la publicitat
en familia

Jugar o consumir Jocs?

Jugar o consumir Jocs?

Jugar o consumir Jocs?

Ho comprem? El repte
d’aprendre a consumir

Ho comprem? El repte
d’aprendre a consumir

Ho comprem? El repte
d’aprendre a consumir

Ens familiaritzem
amb la publicitat?

Ho comprem? El repte
d’aprendre a consumir

Ho comprem? El repte
d’aprendre a consumir

Jugar o consumir Jocs?

Jugar o consumir Jocs?

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012

61



Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

26 d’abril Col-legi Santa Anna Central - Jugar o consumir Jocs?
de 2012 Palamos -
Data Sol-licitant Seu Tematica
5 de maig Fundaci6 Pere Tarrés Central - Tiana Que em poso aquest
de 2012 mati?
5 de maig Fundaci6 Pere Tarrés Central - Tiana Missatges o missatgers?
de 2012
7 de maig Col-legi Madrenc Central - Jugar o consumir Jocs?
de 2012 Vilablareix
8 de maig Escola la Sinia Central - Sant Ho comprem? El repte
de 2012 Antoni d’aprendre a consumir
de Calonge
16 de maig CEIP El Rodonell Central - Jugar o consumir Jocs?
de 2012 Corca
22 de maig CEIP El Roure Central - Jugar o consumir Jocs?
de 2012 Barcelona
29 de maig CEIP Alred Potrony Territorial - Jugar o consumir Jocs?
de 2012 Térmens
30 de maig CEIP Els Raiers Territorial - Ho comprem? El repte
de 2012 la Pobla d’aprendre a consumir
de Segur

Entre els serveis diversos que ofereix 'ECC, tenim els seminaris per a pro-
fessors i altres col-lectius relacionats amb I’educacié del consum. Durant
el curs 2011-2012, se’n van fer els seglents:

Data de celebracié Nom esdeveniment Lloc Forma de participacié
16 de desembre L'educacié del consum Universitat Autdbnoma e Presentacié de I’'ECC i comunicacié del model
de 2011 al curriculum escolar. de Barcelona (UAB) didactic de I’educacié del consum.
Universitat Autobnoma
de Barcelona (UAB) ® Presentacio i realitzacié del tallers: «<Nyam,

nyam... Qué hi ha per berenar?»

Paral-lelament, i amb I’objecte de donar a coneixer I’'Escola del Consum
de Catalunya, s’ha participant en diferents trobades entre el mén educatiu

i el del consum:

Data de celebracié Nom esdeveniment Lloc Persones i forma de participacio
2 de maig de 2012 Working Conference. Co- Kénig-Haus, Viena Realitzacié d’un poster: «Let’s familiaritze with
llaboration of schools and (Austria) publicity! The experience of learning in community»
Communities for Sustainable (ha estat presentat a la Jornada per la Mariona
Development - Kardinal Espinet, companya del Departament de Didactica
Konig-Haus, Viena (Austria) de les Matematiques i les Ciencies Experimentals

de la UAB)
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¢ Realitzacié de la roda de premsa als mitjans de comunicacié de presen-
tacio dels resultats de I'estudi El joves i la preséncia de publicitat en la
seva vida quotidiana (2010-2011).

¢ Realitzacié de dues gravacions de sessions formatives per al projecte
Aula Taronja, que inclouen:
— Gravacio dels tallers «Qué fem aquesta tarda?» i <Em compres un
somriure?» a la localitat de Sant Hipolit de Voltrega.
— Gravacio6 del taller «Qué em poso aquest mati?» a la localitat de
Santa Margarida de Montbui.
— Quatre entrevistes als educadors assistents.

¢ Realitzacio d’una gravacio del taller «Qué em poso aquest mati?» per a
TV3.

¢ Entrevista de la Maia Querol amb la Samantha Valls, de TV3.

® Preséncia a les Jornades Matxembrada, organitzades pel MCCEC - Fun-
dacié Pere Tarrés, oferint activitats formatives d’educacié del consum.

Durant el curs 2011-2012, es va convocar la VIl edicié del concurs esco-
lar sobre consum responsable: «La publicitat: compres o et compren?»,
organitzat pel Ministeri de Sanitat i Consum, per mitja de I'Institut Nacional
de Consum, juntament amb els organismes de consum de diferents co-
munitats autbnomes —en el nostre cas, I’Agéencia Catalana del Consum,
que és I’organ encarregat de fomentar i gestionar la participacié dels joves
catalans.

La finalitat del concurs és, d’una banda, sensibilitzar els escolars catalans
de la importancia que les seves decisions de consum comporten per a
ells mateixos, per al medi ambient i per al seu entorn social, i aixi fomen-
tar I’adopcié d’habits de consum critics, sostenibles i solidaris, i, d’'una
altra banda, aconseguir implicar el professorat i I'alumnat dels centres
educatius de Catalunya en la importancia de I’educacié en el consum
responsable.

Aquest concurs es desenvolupa en dues fases: una, d’ambit catala i una
altra, d’ambit estatal.

En la fase catalana del concurs, organitzada i gestionada per I’Agéncia

Catalana del Consum, a través de I'Escola del Consum de Catalunya, els
participants han hagut de superar dues parts:

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012

63



Servei d’'Informacié i Formacié: L’Escola del Consum de Catalunya
(Curs 2011-2012)

Primera part: proves de caracter pedagogic i ludic, que s’han hagut de
resoldre a través d’un joc interactiu —anomenat Consumdpolis— des del
web de I’Agéncia Catalana del Consum

Segona part: elaboracié d’un cartell publicitari relacionat amb aspectes
diversos del consum responsable.

Els guanyadors de les diferents categories d’edat de la fase d’ambit cata-
Ia, participen ara en la fase estatal del concurs que organitza el Ministeri
de Sanitat i Consum a través de I’Institut Nacional del Consum. Compe-
teixen amb els guanyadors de la primera fase del concurs a la resta de
comunitats autdnomes participants.

Els nivells educatius sén:

— Escolars de 3r cicle d’educacié primaria
— Escolars de 1r cicle d’educacio secundaria obligatoria
— Escolars de 2n cicle d’educacio secundaria obligatoria

Participacio

¢ Han participat 1.045 estudiants catalans d’educacié primaria i secunda-
ria, juntament amb 209 professors, en la 7a edicié del concurs escolar
sobre consum responsable Consumépolis 7.

¢ Els guardons s’han repartit en escoles de tot el territori catala: Premia de
Mar, Sant Celoni, Vilafranca del Penedés, Tona, Sant Sadurni d’Anoia,
Matard, Premia de Dalt i Tarragona.

Relacio de guanyadors de Consumopolis 7 (2011-2012):

¢ Educacio Primaria

3r Atlantic CEIP Mare de Déu de Montserrat -
Premia de Mar

2n Happyes Col-legi Cor de Maria - Sant Celoni

1r Mississipi CEIP Mare de Déu de Montserrat -

Premia de Mar

¢ Educacioé Secundaria 1r Cicle

3r Consum 4 Col-legi El Carme - Sant Elies - Vilafranca
del Penedés

2n EVT2A Escola Vedruna - Tona

1r Ecojacint Institut-Escola Jacint Verdaguer -

Sant Sadurni d’Anoia

¢ Educacié Secundaria 2n Cicle

3r Wanl Institut Miquel Biada - Matar6
2n Alfa Escoles Betlem - Premia de Dalt
1r Power Rangers Institut Tarragona - Tarragona
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8.2. Recerca

La investigacio pretén dotar la institucié d’un bagatge teoric que fona-
menti la resta d’ambits. Actualment, es porten a terme dues linies d’inves-
tigacio paral-leles: les investigacions académiques i les descriptives. Les
primeres, aprofundeixen el marc teoric i conceptual del paradigma de la
complexitat. Es concreten en el dialeg disciplinari com a forma d’abordar
els fenomens des de diferents disciplines i models d’educacié del consum
del professorat de secundaria de Catalunya. D’altra banda, les investi-
gacions descriptives pretenen aprofundir el coneixement dels habits de
consum dels joves de Catalunya.

Durant el curs 2011-2012, s’ha elaborat I'estudi sobre Els joves i el conei-
xements dels drets i deures de les persones consumidores, a partir de les
dades recollides durant el curs 2010-2011 entre els estudiants de secun-
daria que van realitzar tallers a ’'ECC.

Els objectius d’aquest estudi son:

¢ Elaborar propostes de tallers d’educaci6 del consum en el marc de I'Es-
cola del Consum de Catalunya.

¢ Dissenyar les politiques informatives i educatives de consum de I’Agén-
cia Catalana del Consum.

Aquest estudi analitza les respostes dels joves de secundaria respecte als
drets i deures de les persones consumidores. Tant la recollida com I'analisi
de dades s’ha portat a terme en el context de I’Escola del Consum de Ca-
talunya, amb la finalitat final d’establir orientacions didactiques per guiar
activitats d’educacié del consum.

L’Agencia Catalana del Consum, mitjangant I’Escola del Consum de Cata-
lunya, col-labora amb el Programa Argé de la UAB. Els alumnes poden triar
entre dues modalitats: estada a I'’empresa o I'assessorament en el treball
de recerca.

En la participacié de I'Escola del Consum de Catalunya en el Projecte Argd
de la UAB, les tasques que cal desenvolupar son les seglents:

¢ Reuni6 amb I'ICE de la UAB, encarregat i coordinador del Projecte Argé.

¢ Coordinacio del Projecte Argo: preparacié de tasques que ha de desen-
volupar I'alumnat, seguiment de la tasca feta, organitzacié del calendari,
avaluacio diaria, assessorament en treball de recerca, assisténcia a
reunions.

¢ Organitzacio i seguiment del suport en les tasques de I'ambit de docéncia.
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Durant el curs 2011-2012, han participat a I’'Escola del Consum de Catalu-
nya 4 alumnes del Programa Argé per a Batxillerat (modalitat: assessora-
ment en el treball de recerca).

8.3. Innovacio

La innovacio, tercer ambit de desenvolupament de 'ECC, se centra en la
recerca constant de noves formes d’introduir I'’educacié del consum en el
curriculum escolar. Es prenen com a referents teorics el paradigma de la
complexitat, els models socioconstructivistes de I’explicacio dels proces-
sos d’ensenyament-aprenentatge i la definicidé dels objectius en termes de
competencies.

Pel que fa a la metodologia, es treballen de manera intensa el paper de les
preguntes com a motor d’aprenentatge, la incorporacié de I’art dins de les
activitats, i el significat i la funcionalitat dels tallers en la vida quotidiana de
I’alumnat.

Com a conseqgliéncia, es du a terme la reformulacio de la proposta
didactica quant a continguts, seqiiencia didactica d’activitats i dinamica
d’aula del taller d’educacié secundaria «On tinc els meus diners?»: dis-
seny i elaboracié de la proposta didactica per a batxillerat i cicles forma-
tius (en procés).

| també la realitzacié de propostes d’adaptacié i millora didactica en el
disseny dels tallers segiients:

Reformulacio6 de la proposta didactica quant a continguts, seqiieéncia
didactica d’activitats i dinamica d’aula dels tallers seguents:

Educacioé secundaria

¢ Reformulacio didactica i de continguts del taller «Quines son les regles
del consum?» per incorporar-hi el nou Codi de consum i els resultats de
la recerca El coneixement dels drets i deures de les persones consumi-
dores.

¢ Reformulacioé didactica i de continguts del taller «<Ho puc trobar a la xar-
xa?» per incorporar-hi el nou Codi de consum i els resultats de la recerca
Els joves i les nTics.

¢ Reformulacioé de la seqiiencia didactica del taller «La xocolata és dolga
per a tothom?» per adaptar-lo a la nova oferta educativa: taller en format
debat + 1 taller especific.

¢ Reformulacio la seqliéncia didactica del taller «L’aigua sempre esta en
equilibri?» per adaptar-lo a la nova oferta educativa: taller en format
debat + 1 taller especific.

¢ Plantejament inicial d’una proposta educativa virtual.

Educacié primaria

¢ Reformulacioé didactica del taller <Em faig gran?» per adequar-lo al nou
contingut de la guia docent a posteriori del taller.
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Realitzacié de propostes d’adaptacio i millora didactica en el disseny
dels tallers seglients:

Educacié secundaria

¢ Adaptacio de la presentacié de 'ECC a I'alumnat per incorporar-hi la
recerca del curs actual (Criteris que tenen en compte els joves de Cata-
lunya en la compra de productes de vestir i establiments de preferéncia)
(en procés).

e Adaptacio de les dinamiques i materials del taller «<Missatges o missat-
gers?» per tal d’augmentar-ne la durada a una hora i fer-lo compatible
amb la nova oferta de sessions per a alumnat d’educacié secundaria,
batxillerat i cicles formatius (taller en format debat + 1 taller especific).
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Mediacié i arbitratge

El Servei de Mediacio i Arbitratge té com a funcions el tractament en
primera instancia de les reclamacions dels consumidors i dur a terme
actuacions de mediacié, com a procediment previ a I'arbitratge. Aixi ma-
teix, assumeix les funcions de la Junta Arbitral de Consum de Catalunya
(JACC), organisme administratiu adscrit a I’Agencia Catalana del Con-
sum que gestiona les reclamacions que plantegen els ciutadans arreu de
Catalunya quan se senten perjudicats a conseqiiéncia de la compra d’un
producte o de la prestacié d’un servei.

La Junta Arbitral de Consum de Catalunya va comencar la seva activitat a
la fi de 1993, i, des d’aleshores, ha rebut un total de 136.134 reclamacions,
31.531 de les quals se n’han solucionat per mediacié i d’un total de 21.772
s’han emés laudes (senténcies arbitrals). La resta s’han arxivat per causes
diverses (I'empresa no ha acceptat I’arbitratge, no poden ser objecte
d’arbitratge de consum, desistiment del reclamant, parts il-localitzables,
algunes estan en tramit, etc.). Aixi, doncs, un 40% de les reclamacions
han tingut un resultat satisfactori per a les parts.

Cal tenir present que al llarg del 2012 es va implementar un nou sistema
de gestio d’expedients. Aquest fet ha provocat certes modificacions que
donen lloc que no es puguin comparar els resultats obtinguts amb els de
I’any anterior.

La tramitacié d’aquestes reclamacions es realitza a través de dos procedi-
ments de resolucié de conflictes.

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

La caracteristica principal d’aquest procediment és que la solucié no ve
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 postures fins a trobar la més adient per als seus inte-
ressos. Les parts queden obligades per I’'acord que han pres a I'igual d’un
contracte.

Arbitratge

Es un procediment extrajudicial de solucié de reclamacions en I’ambit
de consum que es caracteritza per ser voluntari, agil i gratuit. El proce-
diment neix quan les parts enfrontades, que no es posen d’acord en la
solucié més adequada, tot i les actuacions de mediacié dutes a terme,
decideixen posar en mans d’un organ arbitral la seva controversia i es
comprometen a complir la resolucié que dicti. La resolucié que emet
aquest organ arbitral s’anomena laude, té valor de cosa jutjada, és a dir,
té els mateixos efectes que una senténcia judicial i, per tant, se’n pot
demanar I’execucio judicial, en cas d’incompliment.

Segons la Llei 22/2010 del Codi de consum de Catalunya, sén infrac-
cions administratives en matéria de consum “incomplir I'acord a que
s’hagi arribat amb la persona consumidora en el procés de mediacio6 o
incomplir el laude arbitral en el termini fixat, llevat d’acord de les parts”.
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Reclamacions presentades
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Durant 'any 2012 s’han presentat un total de 18.304 reclamacions.

9.489

2003

Les reclamacions presentades per les persones consumidores a I’Agéncia
Catalana del Consum es distribueixen territorialment de la manera segiient:

Reclamacions presentades I’'any 2012, segons el domicili
dels consumidors
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Un 83% de les reclamacions s’han presentat directament pels consumi-
dors a I’Agéncia Catalana del Consum, un 16% procedeixen d’oficines
comarcals o municipals d’informacié als consumidors i un 1% s’han dirigit

des d’associacions de consumidors.

Els sectors més reclamats sén el transport (public i privat), amb un 29,86%, les
telecomunicacions, en especial la telefonia mobil, amb un 19,45%, i el sector
relacionat amb les activitats financeres i assegurances, amb el 19,38%, molt

afectat per la problematica de les preferents.

Reclamacions rebudes el 2012, per sectors

SECTOR TOTAL
Transport public i privat 5.465
Telefonia mobil 3.561
Activitats financeres i assegurances 3.658
Subministraments basics (electricitat, gas i aigua) 1.257
Telefonia fixa 1.184
Comerg al detall en general, reparacions i SAT 597
Activitats immobiliaries, serveis empresarials 324
Serveis personals, culturals, esportius, associatius 293
Electrodomeéstics, eines, metall, coberteria 287
Vehicles de motor, material de transport 286
Hostaleria 229
Industria del material electric, electronic i optic 200
Manufactures diverses 171
Ensenyament 155
Alimentacio, begudes i tabac 12
Construccié 115
Textil i confeccid 110
Activitats sanitaries, veterinaries i servei social 89
Automocio, tallers, estacions de servei 65
Internet 62
Cuir i calcat 49
SMS 43
Paper, arts grafiques, reproduccié d’enregistraments 29
Agricultura, ramaderia i pesca 25
Administracié publica i seguretat social 19
IndUstria quimica 14
Industria del vidre, ceramica, pedra, ciment i formigd 5
TOTAL 18.304
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Reclamacions per sectors

@ Transport

® Telefonia i Internet

@ Activitats financeres
Electricitat, gas i aigua

Comerg al detall en general,
reparacions i SAT

@ Activitats immobiliaries

Serveis personals, culturals,
esportius i associatius

@ Aparells d’ts domeéstic
@ Vehicles

@ Hostaleria

@ Material eléctric

@ Manufactures diverses
@ Altres

9.1. Mediacio

Durant I'any 2012 s’han resolt 2.349 casos a través de la mediacié. Els
sectors en els quals s’han resolt més reclamacions per mediacié han estat
els de les telecomunicacions, amb un 31,63% per a la telefonia mobil i un
26,18% per a la telefonia fixa, i els subministraments basics (electricitat,
gas i aigua) amb un 10,05%.
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Les reclamacions resoltes per mediacié corresponen als sectors
seglients:

SECTOR RECLAMACIONS %
Telefonia mobil 743 31,63
Telefonia fixa 615 26,18
Subministraments basics (electricitat, gas i aigua) 236 10,05
Internet 207 8,81
SMS 125 5,32
Administracio publica i seguretat social 110 4,68
Comerg al detall en general, reparacions i SAT 80 3,41
Industria del material eléctric, electronic i optic 51 2,17
Transport public i privat 49 2,09
Automocid, tallers, estacions de servei 34 1,45
Serveis personals, culturals, esportius, associatius 27 1,15
Activitats financeres i assegurances 17 0,72
Activitats immobiliaries, serveis empresarials 13 0,55
Textil i confeccid 12 0,51
Electrodoméstics, eines, metall, coberteria 10 0,43
Construccid 9 0,38
Ensenyament 7 0,30
Hostaleria 4 0,17
TOTAL 2.349 100

Casos resolts per acord de mediacio per sectors
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Segons la unitat on s’han tramitat les reclamacions, els casos resolts per
mediacié es distribueixen de la manera segiient:
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9.2. Arbitratge

Laudes
El nombre de laudes emesos aquest any per la Junta Arbitral de Consum
de Catalunya ha estat de 1.430.

Laudes dictats
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Aquests laudes han estat dictats a les seus segients:

LLOCS AUDIENCIA LAUDES
Barcelona 741
Lleida 127
Girona 103
Tarragona 83
Matard 65
Reus 48
Tortosa 48
La Bisbal d’Emporda 36
L’'Hospitalet de Llobregat 29
Sant Cugat del Vallés 26
Terrassa 20
Santa Coloma de Gramenet 17
Vilafranca del Penedés 16
Vic 14
Banyoles 14
Manresa 14
Berga 10
Santa Coloma de Farners 7
Igualada 6
Figueres 6
TOTAL 1.430

En la celebracio de vistes arbitrals, es continua utilitzant el sistema de vi-
deoconferéncia per tal d’evitar que consumidor o empresa s’hagin de des-
placar a una seu en concret, i és el col-legi arbitral qui s’apropa a través
dels consells comarcals amb conveni de delegacié de competéncies que
disposen d’aquests equips. Concretament, el 2012 s’han celebrat un total
de 87 vistes per videoconferéncia als serveis territorials de Lleida, Girona,
Tarragona i Terres de I'Ebre, als consells comarcals de I'Alt Penedés, I'Alt
Urgell, I’Anoia, el Bages, el Baix Camp, el Baix Emporda, el Bergueda, el
Maresme, Osona i el Solsones, i a I’Ajuntament de Sant Cugat del Vallés.
També s’ha col-laborat amb la Junta Arbitral de Consum de la Comunitat
Valenciana, que va possibilitar fer vistes amb la ciutat de Benidorm, i amb
la Comunitat de Madrid.

L’aplicacié del sistema de videoconferencia en la celebracio de vistes
arbitrals permet la comunicacié a temps real entre les parts i els membres
de I’Organ arbitral situats a localitats diferents. La tecnologia contribueix a
una millor implantacié de I’arbitratge en la resolucio de conflictes en ma-
téria de consum i facilita, d’una banda, I'accés dels consumidors i, d’'una
altra, I'adhesié de les empreses a I'arbitratge.

A més, la utilitzacié de la videoconferéncia contribueix a I’estalvi de costos
en temps i desplagaments tant a les parts com a I’Administracio.

Cal mencionar, aixi mateix, la progressiva implantacié de la tramitacié
electronica dels expedients amb les principals empreses més reclamades,
la qual cosa suposa també un estalvi de costos i temps, i permet agilit-
zar-ne la resolucio.
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Tipus de laude any 2012

Pel que fa al tipus de laude, dels 1.430 que s’han dictat, 352 s’han celebrat
mitjangant organ arbitral col-legiat, mentre que 1.078 ho han estat davant
organ arbitral unipersonal, volum que representa el 75% del total de lau-
des emesos (I'any 2011 va ser del 63%).

© Collegi arbitral: 352
© Arbitre tinic: 1.078

Dels celebrats amb col-legi arbitral, 300 han estat dictats per unanimitat
dels tres arbitres que I'integren, 10 per majoria i, en el total de les dues
modalitats, 42 han estat conciliatoris, és a dir, que les parts han arribat a
un acord davant I’érgan arbitral i s’ha fet constar en un laude.

Aixi, cal remarcar que el 85% del total dels laudes emesos han estat dic-
tats per acord unanime dels tres arbitres.

2,45% —

@ Unanimitat: 300
© Majoria: 10
@ Conciliatori: 42
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Finalment, del total dels 1.430 laudes dictats, 1.221 han estimat totalment

o parcialment la peticié del consumidor i 209 I’han desestimada.

Pel que fa als sectors empresarials, cal remarcar que el nombre més im-
portant de laudes que s’han dictat pertanyen al sector de les telecomuni-
cacions, en concret a la telefonia mobil i fixa, amb un 42,73% i un 24,54%,
respectivament, seguit dels subministraments basics (llum, gas i aigua),

amb un 7,13%.

Laudes emesos I’any 2012 distribuits per sectors

SECTOR TOTAL
Telefonia mobil 611
Telefonia fixa 351
Subministraments basics (electricitat, gas i aigua) 102
Internet 95
SMS 70
Ensenyament 66
Comerg al detall en general, reparacions i SAT 23
IndUstria del material eléctric, electronic i optic 23
Altres 22
Automocid, tallers, estacions de servei 18
Administracio publica i seguretat social 17
Transport public i privat 12
Textil i confeccid 8
Activitats immobiliaries, serveis empresarials 5
Electrodomeéstics, eines, metall, coberteria 3
Construccié 2
Activitats financeres i assegurances 1
Hostaleria 1
TOTAL 1.430
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© Estimades totalment
o parcialment: 1.221

© Desestimades: 209
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Laudes per sectors
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Adhesions a través de la Junta Arbitral de Consum de Catalunya

Al llarg de 'any 2012, un total de 431 establiments s’han adherit al Sistema
Arbitral de Consum a través de la JACC. Aixi, el 31 de desembre del 2012,
el total d’empreses i professionals adherits era de 6.478.

Com a adhesions destacables al Sistema Arbitral de Consum, I’'any 2012
cal esmentar les adhesions traslladades des del Col-legi Oficial de Farma-
céutics de Tarragona, que van incorporar al Sistema Arbitral de Consum
185 despatxos de farmacia de la demarcacié.
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Segons el que preveu I'article 133.4 del Codi de consum de Catalunya,
les empreses publiques sotmeses al dret privat, i les entitats o empreses
privades que gestionen serveis publics, serveis d’interés general o serveis
universals en reégim de concessié han de sotmetre les seves controvéersies
amb les persones consumidores a I’arbitratge de consum, la qual cosa ha
afavorit 'adhesié d’empreses, tant publiques com privades, especialment
dels sectors del subministrament d’aigiies i del transport.

Establiments adherits a través de la Junta Arbitral de Consum
de Catalunya
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Establiments adherits per demarcacié territorial
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Activitats de foment del Sistema Arbitral de Consum realitzades
Durant 'any 2012, s’ha reforgat el foment de I’adhesi6 d’empreses al Sis-
tema Arbitral de Consum a través de mesures complementaries com ara:

* Reunions amb responsables de grans empreses per aconseguir-ne I’ad-
hesié o millorar la relacié mutua, entre les quals trobem Iberdrola, France
Telecom Espafia, SA, Vodafone Espafa, SA.

¢ Reunions amb directors generals de diferents departaments de la Gene-
ralitat per tal de fomentar I'arbitratge.

¢ Participacié en programes de radio per donar difusié de la mediacid i
I’arbitratge de consum.

¢ Participacié en cursos i ponéncies.

ANY 2012 TOTAL
Altres 298
Arxivament 2.638
Laudes 1.430
Mediacié resolta 2.349
Trasllat a organisme sancionador 145

6.860
Total establiments adherits ala JACC 6.478
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10.1. Campanyes d’inspeccio

L'Agencia Catalana del Consum porta a terme cada any una programacio
de campanyes d’inspeccio i control de mercat per tal de supervisar I'ade-
quacié normativa d’aquells sectors que es consideren prioritaris. D’aques-
ta manera, s’atorga proteccié a les persones consumidores i usuaries i

es vetlla per tal que es compleixin els requisits hormatius aplicables a les
empreses que ofereixen productes i serveis al mercat.

Arran de la realitzacié d’aquestes campanyes d’inspeccio es poden obte-
nir diferents resultats, com ara: coneixer I’estat d’un sector, comprovar el
grau de compliment de la normativa aplicable a un producte o a un servei,
informar els agents econdmics que intervenen en el mercat sobre I'aplica-
ci6 o I’entrada en vigor d’un nou marc normatiu, o corregir aquelles con-
ductes comercials que vulnerin els drets de les persones consumidores.

Atés que el consum és una materia transversal, les campanyes d’ins-
peccio abasten diferents sectors d’activitat econdomica relacionats amb
productes i serveis posats a disposicio de les persones consumidores,
com ara: el control de productes alimentaris, els productes industrials no
alimentaris i la prestacio de tot tipus de serveis.

En funcié de 'ambit d’actuacié o de I’organisme que planifica i controla les
actuacions, les campanyes d’inspeccié poden ser: comunitaries, estatals,
o autonomiques.

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

e Control dels requisits generals de ’activitat comercial en les relacions
de consum a I’establiment on es realitza I’acte de consum: disponibilitat
de fulls oficials de queixa/reclamacié/denuncia, informacié de I’horari
comercial adoptat, informacio dels preus complets o tarifes aplicables,
retolacio i cartells d’informacio al consumidor, drets linglistics, etc.

e Control de la informacié precontractual, la publicitat, les invitacions a
comprar i els contractes d’adhesié amb condicions generals de la con-
tractacio, entre altres aspectes. L'objectiu del control consisteix a evitar
la publicitat que resulti enganyosa, les practiques comercials qualifica-
des com a deslleials o la inclusio de clausules que resultin abusives en
els contractes d’adhesié que signen les persones consumidores, entre
altres conductes il-licites. Aquesta activitat inspectora es porta a terme
tant en la contractacio presencial com en aquella que es fa a través de
comerg electronic.

¢ Defensa dels drets de les persones consumidores, verificant especial-
ment que els productes i serveis siguin segurs, de manera que no pre-
sentin riscos no admissibles per a les persones consumidores.

En vista dels resultats obtinguts pel control del mercat i de la investigacio
de les denuncies presentades al llarg de I’any s’obté una visi6é aproximada
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de la realitat del mercat i d’aquelles accions que caldra emprendre en el
futur per tal de millorar o equilibrar la relacié entre les persones consumi-
dores i els agents econdomics.

Al llarg de I'any 2012, la Inspeccié de Consum de I’Agéncia Catalana del
Consum va portar a terme tot un seguit de campanyes que abasten els
sectors d’activitat economica que es detallen a continuacio.

Campanya de control dels aliments destinats a la poblaci6 celiaca
L'objectiu de la campanya consisteix a comprovar el grau de compliment
de la normativa aplicable a la comercialitzacié de productes alimentaris
destinats a la poblacié celiaca. Aquest col-lectiu és intolerant al glu-

ten i, per aixo, atesa I’afectacio a la salut que pot comportar la ingesta
d’aliments que continguin aquesta substancia, és molt vulnerable. S’ha
comprovat el compliment de la normativa relativa a I’etiquetatge, presen-
tacié i publicitat dels productes alimentaris i, en especial, les indicacions
relatives al gluten que té la consideracio d’al-lergen. Igualment, s’han aga-
fat mostres de productes per tal d’analitzar-ne, en laboratoris acreditats, la
composicié real pel que fa a la preséncia de gluten en relacié amb allo de
queé informa el seu etiquetatge.

Campanya de control de les joguines destinades a nens menors

de 36 mesos

L'objectiu de la campanya consisteix a comprovar el grau de compliment
de la normativa aplicable a la comercialitzacié de joguines destinades

a nens menors de 3 anys. Aquest col-lectiu és molt vulnerable, atesa la
seva curta edat, I'escassa familiaritzacié amb I’entorn i la poca percepcié
del perill en tot alld que 'envolta. Per aquest motiu, la normativa regulado-
ra de la seguretat de les joguines és molt estricta pel que fa als requisits
de disseny i construccioé d’aquestes joguines, i també pel que faa la
informacié que ha de constar a I'etiquetatge per tal que els pares o tutors
puguin escollir i manipular la joguina amb total seguretat, i fer-ne el control
d’un Us adequat en funcié de I'edat de I'infant. En aquest sentit, té la
consideracié de joguina qualsevol producte dissenyat o previst, exclusi-
vament o no, per ser utilitzat amb finalitat de joc per nens de menys de 14
anys. En aquesta campanya s’ha comprovat la informacié de I’etiquetatge,
en especial les adverténcies d’Us i precaucio, i també s’han agafat mos-
tres que han estat analitzades en laboratoris acreditats per determinar-ne
I’adequacio a les normes de seguretat. En el cas de joguines insegures,
s’han llancgat les alertes corresponents a I’efecte que es retirin del mercat
aquells articles que presenten un risc inadmissible per als infants.

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012

83



Inspeccié i control de mercat

Campanya de control de I’etiquetatge energétic en aparells
electrodomeéstics: refrigeradors, rentadores i rentavaixelles

L’objecte de la campanya és comprovar si els aparells electrodomeés-
tics objecte de control i posats en circulacié en el mercat per a la venda a
les persones consumidores disposen del nou etiquetatge d’eficiencia
energética i la informacié normalitzada adregada a I'usuari final d’acord
amb el Reial decret 1390/2011 i els diferents reglaments comunitaris
delegats.

Qualsevol electrodoméstic de les categories objecte de control, com tam-
bé la seva publicitat, ha d’informar les persones consumidores del consum
energeétic. Cal que I"aparell se subministri amb una etiqueta impresa el
format i contingut informatiu de la qual ha d’ajustar-se a alld que indica ca-
dascun dels reglaments delegats que regulen els electrodomeéstics motiu
de la campanya. També cal que en el punt de venda es tingui a disposicié
del comprador una fitxa del producte d’acord amb la seva etiqueta. Final-
ment, també ha d’haver-hi, disponible en llengua oficial, una fitxa técnica
suficient que serveixi per avaluar I'exactitud de la informacié que figura en
I’etiqueta i en la fitxa esmentades, que permeti al consumidor fer I’eleccid
optima possible des del punt de vista d’estalvi energétic.

Campanya de control del material eléctric

L’objectiu de la campanya consisteix a comprovar el grau de compliment
de la normativa aplicable a la comercialitzacié de material eléctric de
diferents categories. S’han comprovat tant els aspectes d’etiquetatge i
marcatge com també els elements de seguretat i les prohibicions de co-
mercialitzacié de determinat material que es troba fora de normativa.

Els grups de productes objecte de presa de mostres reglamentaria han
estat: allargadors, llums nocturnes, enrotllacables, carregadors per a tele-
fon mobil i adaptadors eléectrics de viatge. Aquests productes s’han portat
a analitzar a laboratoris acreditats, els quals n’han determinat el grau de
seguretat pel que fa a la proteccié de la salut i seguretat de les persones
consumidores. En el cas que els resultats analitics hagin determinat un
risc inadmissible per a la seguretat dels usuaris, s’han donat les alertes
corresponents, s’han adoptat les mesures cautelars oportunes i s’ha por-
tat a terme la retirada immediata del mercat.

Campanya de control del registre d’empreses que realitzen activitats
de contractacio de préstecs hipotecaris i intermediacié de crédits

A causa principalment de la crisi econdmica, la dificultat d’accedir als
préstecs bancaris o la necessitat de fer-ho a determinats productes o
serveis han assolit certa importancia els credits i préstecs hipotecaris con-
cedits per empreses que no son entitats de credit, com també els serveis
d’intermediacio del credit.

Per aguest motiu, en aquesta campanya d’inspeccio s’han controlat les
empreses que realitzen activitats de contractacié de préstecs hipo-
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tecaris i intermediacio de crédits i la seva inscripcio en el registre
administratiu corresponent. La Llei 2/2009, de 31 de marg, per la qual
es regula la contractacié amb els consumidors de préstecs hipotecaris i
de serveis d’intermediacio per a la celebracié de contractes de préstec

o credit, regula, doncs, els serveis prestats per aquest tipus d’empreses,
amb I’objectiu de salvaguardar els interessos economics i els drets dels
consumidors i usuaris. Es un requisit imprescindible que aquestes em-
preses estiguin registrades en un registre public abans de portar a terme
aquest tipus de serveis, segons el que estableix el Reial decret 106/2011,
de 28 de gener, pel qual es crea i es regula el Registre estatal d’empreses
que preveu la llei 2/2009.

Campanya de control dels contractes de crédit al consum

En el marc de les campanyes programades per I’Agéncia Catalana del
Consum per a I’'any 2012 pel que fa al sector financer, s’ha portat a terme
la campanya de control dels contractes de crédit al consum i de les
empreses que porten a terme aquest servei.

La crisi econdmica que pateixen les families catalanes es veu agreujada
per factors com ara la inestabilitat laboral i la dificultat en I'obtenci6 de
préstecs bancaris, juntament, d’altra banda, amb la necessitat d’accedir a
determinats productes o serveis, com ara, substituir el vehicle, fer refor-
mes a la llar, comprar un electrodomestic, contractar un curs de formacio
no reglada, contractar un tractament odontologic, etc. Per cobrir aquestes
necessitats de consum de caracter més o menys essencial, les families
poden accedir al denominat credit al consum, que els permet accedir a
imports de diners no gaire elevats d’'una manera més agil que aquella que
esta regulada per als préstecs hipotecaris per a I’'accés a I’habitatge i que
en permeten la devolucié en quotes establertes periddicament.

La campanya de control dels contractes de crédit al consumi de les
empreses que porten a terme aquest servei té per objecte comprovar el
compliment de la Llei 16/2011, de 24 de juny, de contractes de cre-
dit al consum. En especial, s’han comprovat les ofertes o invitacions a
contractar, la informacié precontractual, els contractes amb condicions
generals de la contractacio, etc. L’objectiu és evitar la informacié enga-
nyosa, ineficag o insuficient, les practiques comercials deslleials que pu-
guin induir a error a les persones consumidores i les condicions generals
de contractacié amb clausules lesives o abusives.

Campanya de control dels serveis financers

En els darrers anys, la Uni6é Europea ha aprovat diverses directives que
afecten les entitats financeres amb |'objectiu de crear un mercat Unic de
serveis financers i garantir el seu funcionament, com també contribuir a la
proteccio de les persones consumidores. Per tal d’assolir aquesta protec-
ci6, s’ha d’aconseguir, entre altres coses, la millora de la transparéncia del
sector, afectat aquests darrers temps per la comercialitzacié de productes
financers toxics i d’alt risc, com ara les participacions preferents.

Aquest objectiu, la transparéencia, la manca de la qual s’ha predicat
d’aquestes entitats i els seus serveis, fa que els requisits d’informacio
entenedora, suficient i verag cap a I’'usuari siguin del tot indispensables en
un mercat ordenat i equilibrat.
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En aquesta campanya s’ha procedit a la comprovacioé de la veracitat, efi-
cacia i suficiencia de les invitacions a comprar i la publicitat dels produc-
tes i serveis de les entitats financeres, i també de I’abséncia de practiques
comercials que resultin deslleials per tenir la consideracié d’enganyoses.
També s’ha portat a terme la comprovacié de la informacio i la documen-
tacié precontractual: control del contingut dels contractes i I’abséncia de
clausules abusives en els contractes d’adhesié amb condicions generals
de contractacid; el control dels requisits de les relacions de consum apli-
cables als establiments comercials, informacié i documentacio, incloent-hi
els requisits linglistics i el control del servei d’atencio a les queixes i
reclamacions derivades d’incidéncies contractuals en les condicions que
estableix el Codi de consum de Catalunya.

Campanya de control dels serveis de telecomunicacions

El sector de les telecomunicacions és el que genera un nombre més elevat
de queixes i reclamacions dels usuaris derivades de tot tipus d’inciden-
cies contractuals, en bona part, a causa del gran nombre de companyies
que operen en el mercat, I’'ampli ventall de serveis prestats i I’alt volum de
clients que els contracten. En aquest sentit, la liberalitzacié del sector ha
donat lloc a practiques il-legals com ara la inclusié de clausules abusives
en els contractes, la publicitat o informacié precontractual enganyosa
que origina practiques comercials deslleials, les altes no consentides, la
dificultat del procés de baixa contractual, etc. Igualment, en determinats
casos, el servei no es presta en les condicions de qualitat anunciades i
contractades pels consumidors.

Tot aixd fa que la clientela de les companyies operadores de telecomuni-
cacions es vegi abocada a presentar queixes i reclamacions als serveis
d’atencié al client. De vegades, les reclamacions i denuncies administra-
tives dels consumidors, a banda d’exposar la qliestié de fons, posen de
manifest un presumpte incompliment del deure d’atendre adequadament
les incidéncies contractuals informades a través dels teléfons d’atencié al
client, per mitja de correu electronic o de manera presencial a les oficines.

A més, hi ha establiments comercials oberts al public que porten a terme
funcions d’intermediacio entre la companyia operadora i el client, com ara
els establiments de marca. També hi ha els anomenats proveidors de ser-
veis, com per exemple els prestadors de serveis de tarifacié addicional. En
tots els casos, la responsabilitat administrativa pot recaure en empreses
diferenciades en funcio del grau de participacioé en la prestacié del servei.

En aquesta campanya s’ha comprovat la veracitat, I’eficacia i la suficiencia
de les invitacions a comprar i la publicitat dels productes i serveis, i també
I’abséncia de practiques comercials deslleials. S’ha controlat la informacio
i la documentacio precontractual: contingut dels contractes i abséncia de
clausules abusives en els contractes d’adhesié amb condicions gene-

rals de contractacié. S’ha verificat el procediment de contractacié dels
serveis a través de mitjans electronics (Internet): informacié precontrac-
tual, invitacions a comprar, informacio dels preus, condicions generals de
contractacio, etc. Finalment, s’han comprovat els serveis d’atencié a les
queixes i reclamacions derivades d’incidéencies contractuals d’acord amb
les condicions que estableix el Codi de consum de Catalunya.
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Campanya de control dels serveis de transport aeri

El sector del transport aeri és un dels sectors d’activitat economica que
genera més reclamacions, queixes i denuncies en I'ambit de consum.
L'aparicié de companyies de baix cost, I'increment del nombre de vols

o la contractacio per Internet, entre d’altres, sén factors que han facilitat
I’augment de les incidéncies contractuals entre els consumidors i les com-
panyies de transport aeri.

Al llarg dels darrers anys s’han incrementat les reclamacions i denuncies
per aspectes repetitius, com ara el cobrament de despeses pel pagament
amb targeta de crédit, el cobrament de la facturacié de les maletes, el
cobrament per I’emissié de la targeta d’embarcament no impresa pel con-
sumidor, les modificacions unilaterals de les condicions de prestacio del
servei (per exemple, la data o I’horari del vol), la manca de corresponden-
cia entre allo que contracta el client i el servei finalment prestat, la manca
d’aplicacio de les politiques de compensacio en cas de mala prestacié del
servei, etc.

A banda d’aquests fets, els consumidors continuen reclamant per aspectes
directament relacionats amb la mala prestacioé del servei, com ara els retards
i cancel-lacions de vols, les denegacions d’embarcament (overbooking), els
danys i les perdues de I'’equipatge, etc.

La campanya de control d’aquest sector ha procedit a la comprovacié de
la veracitat, eficacia i suficiéncia de les invitacions a comprar i la publicitat
dels productes i serveis de les companyies aéries, i també de I'abséncia
de practiques comercials deslleials. S’ha comprovat la informacié i la
documentacioé precontractual: contingut dels contractes i abséncia de
clausules abusives en els contractes d’adhesié amb condicions gene-
rals de contractacid; la comprovacio dels requisits de les relacions de
consum aplicables als establiments comercials, informacié i documenta-
Cio, incloent-hi els requisits linglistics. S’ha portat a terme el control del
procediment de contractacié a través de mitjans electronics (Internet):
informacioé precontractual, invitacions a comprar, informacio dels preus,
accés a les condicions generals de contractacio, etc. Concretament, s’ha
comprovat la disponibilitat real de vols oferts a baix preu. A I'Gltim, com
que es tracta d’un servei de caracter basic, s’ha verificat el servei d’aten-
ciod a les queixes i reclamacions derivades d’incidéncies contractuals
segons allo que preveu el Codi de consum de Catalunya.

Campanya de control dels serveis de subministraments basics

El sector dels serveis de subministraments basics engloba els serveis
publics de subministrament al consumidor final d’electricitat, gas i aigua.
Els sectors basics donen peu a queixes, reclamacions i tot tipus d’inciden-
cies contractuals, en bona part, a causa del gran nombre de companyies
que operen en el mercat, ’'ampli ventall de serveis prestats en determinats
sectors i el volum de clients que els contracten. La liberalitzacié del sector
energeétic i el fet que les companyies puguin comercialitzar gas i electricitat
en una mateixa contractacio i en una sola factura ha donat lloc a practiques
il-legals com ara la inclusio de clausules abusives en els contractes, la
publicitat o informacié precontractual enganyosa que origina practiques
comercials deslleials. Especialment s’han controlat les altes en serveis no
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consentides o el traspas dels clients al mercat lliure sense la seva autorit-
zacio escrita.

La liberalitzacié del sector energeétic ha provocat que la clientela de les
companyies de serveis de subministraments basics s’hagi vist forgada a
presentar queixes, reclamacions o denuncies als serveis d’atencié al client
de les companyies. Freqlientment, les reclamacions i denincies adminis-
tratives posen de manifest un presumpte incompliment del deure d’aten-
dre adequadament les incidéncies contractuals informades a través dels
teléfons d’atencié al client, que han de ser de caracter gratuit, per mitja de
correu electronic o de manera presencial a les oficines.

A més, hi ha establiments que tenen la consideracié de punts d’atencié a
I’'usuari que també presten serveis al consumidor final.

En aquesta campanya s’ha fet la comprovacioé de la veracitat, eficacia

i suficiéncia de les invitacions a comprar i la publicitat dels productes i
serveis de les companyies subministradores de serveis basics, i també de
I’abséncia de practiques comercials deslleials enganyoses o agressives
en el procés de contractacié. S’ha portat a terme la comprovacié de la in-
formacié i la documentacio6 precontractual i del contingut dels contractes
amb abséncia de clausules abusives. S’ha comprovat el compliment dels
requisits de les relacions de consum aplicables als establiments comer-
cials, la informacié i documentacid, incloent-hi els requisits linglistics;
control del procediment de contractacié a través de mitjans electronics
(Internet): informacioé precontractual, invitacions a comprar, informacié
dels preus, condicions generals de contractacié, etc. S’han controlat els
procediments de captacio de la clientela que empren técniques agressi-
ves basades en trucades o visites d’agents comercials als domicilis dels
consumidors. A I'Gltim, s’ha comprovat el funcionament adequat del servei
d’atencié a les queixes i reclamacions derivades d’incidéncies contrac-
tuals en les condicions que estableix el Codi de consum de Catalunya.

Campanya de control dels requisits generals de les relacions

de consum als establiments

La campanya de control de mercat dels requisits generals de les rela-
cions de consum als establiments es considera de caracter basic pel
que fa als requisits que sén objecte de comprovacio, i transversal pel

que fa a la tipologia d’establiments visitats. La campanya s’ha programat
per tal de controlar el compliment dels requisits normatius aplicables a les
relacions de consum, tenint especialment en compte les novetats introdui-
des per la Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya.

L’ objectiu de la campanya consisteix a comprovar el compliment dels
requisits de les relacions de consum aplicables a qualsevol establiment
comercial dedicat a la venda de productes o a la prestacié de serveis,
com també als establiments de restauracio, a I’efecte de prevenir i, si
escau, corregir qualsevol vulneracioé dels drets de les persones consumi-
dores. Especialment, I'objectiu de la campanya comporta la comprovacié
de la informaci6 dels preus dels productes i dels serveis per evitar que
aquesta informacio indueixi a error o engany els destinataris, el lliurament
dels comprovants acreditatius de les transaccions comercials, la informa-
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ci6 sobre I'horari comercial, la disponibilitat de fulls oficials de reclamacié/
denuncia i la informacio disponible en catala en les invitacions a comprar i
documentacié comercial, com també als cartells o rétols de caracter fix.

Descripcio i objectius de la campanya

La campanya de control programat de productes es porta a terme de ma-
nera sistematica cada any. La campanya comprén la programacié anual
de la presa de mostres reglamentaria i I’analisi en laboratoris acreditats
dels productes alimentaris i no alimentaris disposats per a la seva comer-
cialitzaci6 en I’ambit territorial de Catalunya. Es tracta d’analitzar parame-
tres de composicio i adequacio a la normativa que els regula, i també la
informacio i I'etiquetatge preceptius. També es verifica la seguretat dels
productes industrials posats a disposicié dels consumidors i de col-lectius
especialment protegits. Entre els parametres per a la seleccié de la presa
de mostres, la Inspeccié de Consum prioritza aquells en que s’observi al-
gun tipus d’incompliment en I'etiquetatge, aquells que hagin estat denun-
ciats per algun consumidor, els que es trobin en oferta o, especialment,
aquells que presenten indicis evidents d’inseguretat.

Els sectors que sén objecte de control programat varien al llarg de cada
any de manera que es garanteixi un control sistematic, homogeni i trans-
versal del mercat.

¢ Els grups de productes alimentaris que van ser objecte de control pro-
gramat al llarg de 2012 son:

— Oli d’oliva verge extra, oli d’oliva verge, oli d’oliva; llet semidesnata-
da, llet sencera; aiglies minerals naturals; tonyina blanca; pernil curat
salat, pernil dolg, pernil de gall dindi; pastes alimentaries amb verdu-
res de colors; arros integral; galetes “sense sucre”, “baixes en sucre”,
galetes “sense greix” o “baixes en greix”; olives verdes amb pinyol;
bolets en conserva; torrons: de xocolata, de coco, de fruita; aperitius:
patates fregides light; fruites seques: avellanes, ametlles, nous; vi de
taula en bric; begudes no alcoholiques: cervesa sense alcohol; begu-
des refrescants: sucs de fruita amb llet; sucs i néctars; colorants, edul-
corants, gasificants; organismes modificats genéticament: productes
de blat de moro, productes de soja, arros.

El nombre total d’articles de productes alimentaris de control programat
al llarg de 2012 va ser de 350.

¢ Els grups de productes industrials que van ser objecte de control pro-
gramat al llarg de 2012 sén:

— Joguines magnétiques; nines; disfresses (perruques i barbes); patinets
i patinets surf; dianes i ventoses; projectils; set cosmétic maquillatge;
trones per col-locar dintre de la cadira, trones per adaptar a la taula;
vaixelles infantils: plats i coberts; depiladores per arrencar pél, plan-
xes de cabell, assecadors, allisadors de cabell, arrissadors de cabell;
ventiladors; raspalls de dents electrics; cafeteres no eléctriques;
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guants per a jardineria i bricolatge; ajuts a la flotacio, bragalets; peces
de vestir: pijames, bruses, camises a basars i botigues de tot a 1 euro;
peces de vestir per a nadons (menors de 36 mesos) amb peces peti-
tes: caputxes, cordons, tancaments; pintures, vernissos; material en
contacte amb aliments: polimeérics (plastics) —paper film, motlles de
silicona— i no polimeérics —termos, paper alumini.

El nombre total de productes industrials de control programat al llarg de

2012 va ser de 350 articles.

10.1.6.1. Resum d’actuacions per demarcacioé

ACTUACIONS INSPECTORES BARCELONA
Campanyes de control de productes
Control sistematic de productes alimentaris 108
Control sistematic de productes no alimentaris 61
Etiquetatge energetic: refrigeradors,
rentadores i rentavaixelles 8
Material electric 33
Aliments destinats a la poblacié celiaca 50
Joguines destinades a menors de 36 mesos 43
Campanyes de control de serveis
Requisits generals de les relacions
de consum als establiments 673
Altres campanyes (anys anteriors) 103
TOTAL 1.079
10.1.6.2. Resum de decisions adoptades
DECISIO PENDENT
DE DECISIO
Etiquetatge energetic: refrigeradors,
rentadores i rentavaixelles 37
Material eléctric 37
Aliments destinats a la poblacié celiaca 0
Requisits generals de les relacions
de consum als establiments 45
Control sistematic de productes alimentaris 33
Control sistematic de productes no alimentaris 74
Joguines destinades a menors de 36 mesos 22
Altres campanyes (anys anteriors) 0
TOTAL 255

GIRONA LLEIDA

54
37

189
59
382

ARXIVAMENT

39
14
50

914
242
91

82
286
1.711
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Serveis de telecomunicacions electroniques

(telefonia fixa i mobil, Internet, serveis integrats) 451
Companyies de transport aeri 281
Serveis de subministraments basics (electricitat, gas i agua) 231
Serveis financers 182
TOTAL 1.145

Nota: els sectors corresponents a serveis basics sén objecte de control permanent
plurianual per part de la Inspeccié de Consum de I’Agéncia Catalana del Consum

10.2. Denuncies administratives

Els ciutadans, les empreses i les associacions empresarials o les organit-
zacions de persones consumidores presenten denuncies administratives
sobre presumptes infraccions administratives en matéria de consum i dis-
ciplina de mercat. Per mitja de la denuncia administrativa es comuniquen
a I’Administraciéo competent en matéria de proteccio de les persones
consumidores uns fets, circumstancies o esdeveniments que presumpta-
ment vulneren la normativa de consum. Si de la denudncia deriven indicis
d’infraccio administrativa, s’han d’iniciar d’ofici els procediments admi-
nistratius adequats per corregir les irregularitats. La Inspeccié de Consum
comprova el compliment de la normativa aplicable al sector d’activitat
economica en quiestid per protegir I'interés general de les persones con-
sumidores.

Les actuacions inspectores derivades d’una denuncia poden donar lloc
alaincoacié d’un procediment administratiu de caracter sancionador
que pot comportar la imposicié d’una sancié administrativa al respon-
sable de la comercialitzacié del producte o al prestador del servei que
ha comeés la infraccié. La sancié té sempre una raé de ser exemplar. El
denunciant no obté cap rescabalament directe per la sanci6 derivada de
la seva denuncia.

L’any 2012 s’han tramitat a tot Catalunya 4.451 denuncies, les quals

han estat presentades a diferents unitats administratives: directament a
qualsevol de les seus de ’ACC, a les oficines d’informacié al consumidor
dels consells comarcals que han subscrit un conveni de col-laboracié amb
I’Agencia, o procedents d’altres administracions publiques (ajuntaments o
altres comunitats autonomes).

La distribucio és la seglent:

Ageéncia Catalana del Consum, Generalitat de Catalunya, memoria 2012

91



Inspeccié i control de mercat

DEMARCACIO NOMBRE DE DENUNCIES %
Barcelona 3.609 81,08
Girona 189 4,25
Tarragona 386 8,67
Lleida 242 5,44
Terres de I’'Ebre 25 0,56
TOTAL 4.451 100,00

BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA  TERRES DE L’EBRE TOTAL
Restauracio 1.088 42 37 93 5 1.265
Serveis immobiliaris 544 37 49 42 2 674
Béns de consum/productes 447 50 39 103 7 646
Telecomunicacions 385 13 27 25 1 451
Transport 243 6 17 15 0 281
Aliments 206 4 10 13 1 234
Subministraments 186 7 31 7 0 231
Serveis financers 131 3 10 36 2 182
Articles de vestir i cal¢at 70 4 3 15 2 94
Ensenyament no reglat 58 1 2 4 1 66
Farmacies i cliniques privades 43 3 8 6 1 61
Articles per al manteniment de la llar 45 3 0 1 0 49
Articles d’oci (material esportiu,
instruments musicals) 16 6 1 1 0 24
Aparells eléctrics per a la cura personal 6 1 3 1 0 11
Altres 141 9 5 24 3 182
TOTAL 3.609 189 242 386 25 4.451
Un cop analitzades, les sol-licituds dels consumidors que s’han tramitat
com a denuncies han estat classificades de la manera seguent:
MOTIU DE LA DENUNCIA NRE. %
Vulneracio6 dels drets lingUistics 1.690 32,8
Lliurament de béns i prestacié de serveis (qualitat, retard, reparacions, servei al client) 1.182 22,9
Altres questions diverses 557 10,8
Practiques comercials deslleials: condicions contractuals enganyoses 466 9,0
Facturacio, tiquet incorrecte 291 5,6
Contracte i venda 229 4,4
Preus i tarifes 226 4,4
Garanties comercials no satisfetes 218 4,2
Clausules contractuals abusives 117 2,3
Seguretat dels productes 107 2,1
Manca d’informacio 51 1,0
Embalatge, etiquetatge i instruccions: inclou tant béns com serveis 24 0,5
TOTAL 5.158 100
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10.3. Ordres de servei

Les ordres de servei de la Inspeccio de consum soén un instrument que
garanteix la uniformitat en I’actuacié administrativa en funcio dels para-
metres previament establerts per part de I’0rgan que les dicta. Mitjangant
I’ordre de servei, la Inspeccio disposa d’unes instruccions precises amb
I’objectiu de portar a terme actuacions inspectores homogeénies en funcié
dels criteris préviament establerts. Aquesta circumstancia facilita el segui-
ment de les inspeccions a tot el territori i permet obtenir dades globals i
homogenies per adoptar, si escau, les mesures correctores més oportunes
en un sector d’activitat econdmica concret.

Durant I'any 2012 a Catalunya la Inspecci6 ha elaborat un total de 12 or-
dres de servei que han donat lloc a un total de 739 actuacions inspectores.

10.4. Xarxa d’alerta

Aquestes actuacions s’emmarquen en la politica de protecci6 i d’infor-
macio dels consumidors de la UE 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.

La procedéncia de les alertes és la seglient:

CE - Comunitaries.

CA - Comunitats autonomes.

INC - Institut Nacional del Consum.

ACC - Agéncia Catalana del Consum. Son les alertes que genera I’Agen-
cia Catalana del Consum una vegada té indicis d’inseguretat d’un determi-
nat producte.

Principalment, I’origen d’aquestes alertes propies son actuacions inspec-
tores d’ofici, campanyes de control programat i notificacions voluntaries
de productors. També poden tenir origen en actuacions del SOIVRE (Ser-
vei oficial d’inspeccio, vigilancia i regulacio de les exportacions), denunci-
es, comunicacions d’altres administracions, clausules de salvaguarda del
Ministeri d’Industria, Energia i Turisme, i alertes publicades pels EUA a la
web de la CPSC. Les alertes propies de I’Agencia Catalana del Consum
acaben publicades com a CA si es prova la inseguretat del producteiila
seva comercialitzacio.
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Durant I'any 2012 s’han comunicat a la xarxa un total de 3.025 alertes:

¢ CE: 2.303
e CA: 649 (74 comunicades per I’ACC)
¢ INC: 73
e TOTAL: 3.025

Del total d’aquestes 3.025 alertes, I’ACC n’ha investigat 400, perqué
tenien empresa responsable o distribuidors ubicats a Catalunya.

Del total d’alertes investigades, 65 han estat notificacions voluntaries de

productors.

CLASSIFICACIO PRODUCTE / SERVEI
Joguines

Vehicles

Adaptadors, cables eléectrics, endolls
Aparells eléctrics

Roba, confeccié i calgat

Puericultura

Material esportiu

Altres

TOTAL

Retirada del mercat:

RETIRADA DE PRODUCTE BARCELONA
Endolls i adaptadors 68.812
Joguines i disfresses 14.529
Cables i altre material eléctric 6.039
Estris de cuina i elements de decoracié 2.170
Articles d’Us domeéstic peribles,

com ara llumins, espelmes i pegats

adhesius antimosquits 1.560
Equips de proteccié individual 1.212
Productes quimics 1.065
Roba i confeccié infantil 982
Puericultura 572
Petit electrodomeéstic 252
Laser i aparells d’il-luminacié 132
Altres 67
TOTAL 97.392

NRE.
116
65
52
48
27
19

11
62
400

TARRAGONA
104
364

470
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Retirada de productes
Pel que fa a productes retirats del mercat, cal ressaltar-ne:

e Barret Pare Noel amb llums (joguines i disfresses): 8.360 unitats retirades.

Incompliment: aquest barret portava les bateries en un forat del mateix
barret, en un lloc facilment accessible i sense cap tipus de proteccio. A
més, es produia un sobreescalfament. Va ocasionar un accident amb
resultat de cremades en un nen.

e Armilles reflectants (EPI): 1.212 unitats.
Incompliment: el material fluorescent no garanteix de manera adequada
la visibilitat de I’'usuari, amb el consequent risc d’accident.

¢ Fruita de decoracio (estris de cuina i elements de decoracid): 802 unitats
retirades.
Incompliment: peca petita amb aparenca d’aliment que podria crear una
confusié als nens, amb risc d’asfixia.

Dins del grup de material eléctric destaquem:

¢ Regletes de connexid: 'incompliment més habitual és degut al fet que el
plastic no és termic. Risc de xoc eléctric.

e Adaptadors eléctrics: molts no disposen d’obturadors i el material plas-
tic és poc resistent a la calor. Risc de xoc eléctric i d’incendi.

e Allargadors eléctrics: 'incompliment més habitual és el poc gruix del
cable i la manca d’obturadors. Risc de xoc eléctric i d’incendi.

DESTRUCCIO DE MERCADERIA BARCELONA  TARRAGONA LLEIDA
Material eléctric, cables 21.078 60 -
Joguines i disfresses 10.038 358 14
Encenedors 6.975 - -
Equips de proteccié individual 6.807 - 144
Roba i confeccié infantil 3.064 - -
Endolls i adaptadors 2.778 - -
Petit electrodomeéstic 2.450 - -
Estris de cuina i elements de decoracio 1.664 28 305
Telefonia mobil 451 - -
Laser i aparells d’il-luminacié 266 - -
Altres 1.562 - 4
TOTAL 57.133 446 467

Pel que fa a productes destruits ressaltem:

¢ Barret Pare Noel amb llums: 8.360 unitats destruides.

® Encenedors: 6.975 unitats destruides.
Incompliment: en alguns casos es tracta d’encenedors de fantasia,
altres no disposen del mecanisme de seguretat per a nens. Finalment, hi
ha encenedors amb problemes de construccio i que presenten fuites de
gas o bé surt amb massa pressio. Risc de cremades i incendi.
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Inspeccié i control de mercat

10.5. Actuacions d’inspeccié

La Inspeccié de Consum ha realitzat 14.972 actuacions al llarg del 2012,

que es poden classificar d’acord amb aquests criteris:

BARCELONA  GIRONA LLEIDA

Alerta 2.835 980 938
Denuncia administrativa 4.136 397 169
Campanya 1.079 382 252
Iniciativa propia 609 219 116
Comunicacié d’una altra

Administracio 705 98 19
Ordre de servei interna 173 24 20
TOTAL 9.537 2.100 1.514

Nota: el 31 de desembre de 2012 consten realitzades 4.483 actuacions corresponents a recerca de productes alertats en xarxa

TARRAGONA

600
287
264

86

33
15
1.285

TERRES
DE L'EBRE

2
12
96

2

28
8
148

CONSELLS
COMARCALS

386

2

388

TOTAL

5.741
5.001
2.073
1.034

883
240
14.972

d’alerta que, per raons técniques, no es van poder introduir a I'aplicacié informatica. Aquesta xifra s’ha de sumar al total de 14.972

actuacions.

SECTOR AGRUPAT
Comerg minorista

Manufactures diverses (joguines, material esportiu,
minoristes multipreu, articles de la llar)

Productors i majoristes

Textil i confeccid, calgat

Serveis diversos (ensenyament, idiomes)
Venda i reparacié d’automobils
Telecomunicacions

Electrodomeéstics, eines, metall, coberteria
Hostaleria

Alimentacio, begudes

Rehabilitacié d’habitatges

Transports

Industria del material electric, electronic i optic
Activitats immobiliaries, serveis empresarials
Subministraments

Serveis financers

Vehicles de motor

Serveis personals, culturals, esportius, associatius
Altres

TOTAL
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Inspeccié i control de mercat

Les actuacions d’inspeccio poden ser realitzades per personal inspector
de qualsevol de les seus territorials de ’ACC o dels consells comarcals
(CC) que han signat un conveni amb I’ACC de delegacié de competéencies
en mateéria d’inspeccié i control de mercat.

Les actuacions inspectores comporten I'extensié d’actes d’inspeccié als
establiments comercials i empreses, i, en determinats casos, s’emeten
informes complementaris d’aquelles.

DEMARCACIO ACTA %  INFORME % TOTAL
Barcelona 4.085 71,13 5.590 60,57 9.675
Girona 594 10,34 1.637 17,74 2.231
Lleida 502 8,74 1.052 11,40 1.554
Tarragona 450 7,84 864 9,36 1.314
Terres de I’Ebre 112 1,95 86 0,93 198
TOTAL 5.743 100 9.229 100 14.972

Del total d’actuacions inspectores fetes I’any 2012, hi ha un total de 1.288
que han donat lloc a la proposta d’incoacié d’un expedient administratiu
sancionador i que es poden classificar per tipus de producte o servei de la
manera seguent:

SECTOR BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA TERRESDELEBRE TOTAL
Telecomunicacions 250 19 - 4 1 275
Serveis diversos 110 27 6 8 6 157
Comerg minorista 112 21 9 38 4 184
Transports 134 2 5 0 0 142
Electrodomeéstics 71 18 - 15 - 104
Subministraments 71 6 6 1 - 84
Alimentaci6 i begudes 61 9 - - 1 71
Serveis financers 57 3 7 1 2 70
Manufactures diverses 43 12 4 6 - 65
Venda i reparacié d’automobils 48 10 4 1 - 63
Productors i majoristes 43 5 2 3 - 53
Hostaleria 28 9 - - - 37
TOTAL 1.012 141 43 78 14 1.288
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Inspeccié i control de mercat

De les actuacions inspectores portades a terme per la Inspeccié de Con-

sum durant el 2012, les decisions adoptades han estat:

DECISIO TOTAL
Pas a procediment 1.288
Arxivament 11.222
Comunicacid/ trasllat 102
Pendent 2.360
TOTAL GENERAL 14.972
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Sancions

11.1. Introduccio

En cas d’'incompliments de la normativa en materia de proteccio dels drets
de les persones consumidores i usuaries, mitjangant un procediment es-
pecific s’imposen sancions econdomiques o de destruccié de mercaderies
perilloses o fraudulentes, amb la finalitat de protegir els interessos gene-
rals de la ciutadania i evitar la reiteracio de les males practiques en el futur.

11.2. Expedients tramitats

Durant 'any 2012, s’han incoat un total de 552 expedients sancionadors
en materies propies d’inspeccioé de disciplina de mercat i consum.

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

BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA

Alimentacié 55 14 5 8
Productes industrials 64 20 11 11
Serveis 162 57 10 10
Subministraments i telecomunicacions 93 18 8 4
TOTAL 374 109 34 33

11.3. Nombre d’expedients incoats
per sector agrupat

BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA

Altres 9 1

Ageéncies de viatges 5 0 2 1
Mobles 6 3 1 1
Alimentacio 20 9 1
Assegurances 4 0

Serveis financers 15 3

Telefonia 78 14 5 2
Textil, calgat 13 6 1

Serveis diversos 20 4 2
Transports 28 5 5

Venda domiciliaria 1 0

Venda i reparacié d’automobils 25 3 2 3
Habitatge, immobiliaria 8 2 1

Comerg¢ minorista 64 20 6 11
Productors i majoristes 21 6 1 2
Loteries 1
Rehabilitacié d’habitatges 12 9 5 4
Electrodomeéstics, SAT 11 8 2 2
Energia, llum, gas 10 2 1 2
Ensenyament, idiomes 3 1 1

Grans superficies 5 1 1

Hostaleria 7 10

Informatica 9 2 1
TOTAL 374 109 34 33
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Sancions

11.4. Plecs de carrecs

BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA TERRESDELEBRE TOTAL
TOTAL 188 69 23 4 2 286

11.5. Propostes de resolucio fetes al llarg de I’any 2012

BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA TERRESDELEBRE TOTAL
TOTAL 400 96 21 37 7 561

11.6. Expedients resolts per tipus de resolucié

BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA TERRESDELEBRE TOTAL

Arxivament, caducitat i trasllat 2 1 3
Sancié 606 95 17 41 9 768
Sobreseiment 29 11 8 8 56
TOTAL 637 106 25 50 9 827

11.7. Expedients resolts amb sancio per sector

SECTOR NOMBRE D’ EXPEDIENTS IMPORT PERCENTATGE QUANTIA IMPORT MITJA

SANCIONADORS QUANTIA (€) PER SECTOR DE LEXPEDIENT
Altres 8 32.700 0,6 4.088
Agencies de viatges 6 16.900 0,3 2.817
Alimentacié 21 162.400 3,2 7.733
Assegurances 2 5.250 0,1 2.625
Comerg¢ minorista 151 730.753 14,4 4.839
Electrodomeéstics, SAT 32 155.309 3,1 4.853
Energia, llum, gas 9 99.001 2,0 11.000
Ensenyament, idiomes 40 133.351 2,6 3.334
Grans superficies 9 49.450 1,0 5.494
Habitatge, immobiliaria 19 71.650 1,4 3.771
Hostaleria 11 23.050 0,5 2.095
Informatica 14 55.600 1,1 3.971
Loteries 1 23.000 0,5 23.000
Mobles 14 52.350 1,0 3.739
Productors i majoristes 75 524.900 10,4 6.999
Rehabilitacio d’habitatges 57 337.200 6,7 5.916
Serveis diversos 34 162.711 3,2 4.786
Serveis financers 20 183.800 3,6 9.190
Telefonia 120 1.250.011 24,7 10.417
Textil, calgat 24 63.300 1,3 2.638
Transports 44 689.950 13,6 15.681
Venda domiciliaria 2 26.000 0,5 13.000
Venda i reparacié d’automobils 55 210.601 4,2 3.829
TOTAL 768 5.059.237 100,0 6.588
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Sancions

11.8. Tipologia de les infraccions

sancionades

MOTIU DE LA SANCIO (INFRACCIO) NOMBRE IMPORT PERCENTATGE
1. Clausules i practiques abusives 198 1.304.905 26
2. Publicitat enganyosa: induccié a engany 93 899.152 18
3. Negativa o resistencia a subministrar dades 108 724.211 14
4. Incompliments en I’activitat mercantil i transaccions mercantils 324 551.602 11
5. Incompliment disposicions sobre seguretat de béns i serveis 42 346.658 7
6. Incompliments en les condicions de venda i en la prestacié de serveis 73 316.507 6
7. Incompliment de normativa en matéria de preus 89 258.050 5
8. Negativa injustificada a satisfer demandes del consumidor 34 216.601 4
9. Productes o serveis que incompleixen origen, qualitat, composicid,

quantitat, pes o mida 34 183.051 4
10. Incompliment de les disposicions de I'etiquetatge 75 155.750 3
11. Vulneracié6 dels drets lingUistics 101 102.750 2
TOTAL 1.171 5.059.237 100
11.9. Quantia de les sancions

IMPORT SANCIONS BARCELONA GIRONA LLEIDA TARRAGONA TERRES DE LEBRE TOTAL
TOTAL 4.550.308 367.967 17.000 91.112 32.850 5.059.237
11.10. Recursos

INTERPOSICIO DE RECURSOS 2012 ALGADA REVISIO CONTENCIOS TOTAL
TOTAL 384 19 173 576
RESOLUCIO DE RECURSOS 2012 ALGADA % REVISIO % CONTENCIOS % TOTAL %
Desestimat 521 76 2 9 24 50 547 72
Desistit 0 0 7 15 7 1
Estimat 19 3 1 4 3 6 23 3
Estimat parcialment 89 13 4 17 9 19 102 13
Inadmissible 59 9 16 70 5 10 80 11
TOTAL 688 100 23 100 48 100 759 100
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Normativa

Durant 'any 2012, s’ha estat treballant en I'elaboracié i la tramitacié dels
projectes normatius o en |'elaboracio dels informes juridics que s’indiquen
tot seguit:

12.1. Normes propies

Publicades:

e Decret 121/2013, de 26 de febrer, pel qual es regulen els fulls oficials de
queixa, reclamacié i denuncia en les relacions de consum.

En els darrers tramits:

¢ Projecte de decret sobre la potestat sancionadora en materia de con-
sum i sobre el procediment de restitucié de quantitats percebudes inde-
gudament, reposicié de la situacié alterada i rescabalament de danys i
perjudicis.

En tramitacio:

¢ Projecte de decret sobre el procediment de mediacié en les relacions de
consum.

¢ Projecte de decret sobre el registre d’organitzacions de persones consu-
midores de Catalunya i la condici6é d’organitzacié més representativa.

* Projecte de decret pel qual es regula el procediment per practicar la
presa de mostres reglamentaria i I’autoritat competent per acordar les
immobilitzacions cautelars i altres actuacions inspectores.

Altres:

¢ Projecte de llei de modificacié de la Llei 22/2010, del 20 de juliol, del
Codi de consum de Catalunya, per a la millora de la proteccio de les
persones consumidores en les relacions de consum en I'ambit de credits
i préstecs hipotecaris i la substitucio del Registre de serveis publics de
consum pel Directori de serveis publics de consum.

¢ Taxa per a la gestio i tramitacio de reclamacions — Inclosa en I’Avantpro-
jecte de llei de mesures fiscals i financeres per al 2013 (addicié d’un nou
capitol Il al titol VII bis del Text refés de la Llei de taxes i preus publics de
la Generalitat de Catalunya, aprovat pel Decret legislatiu 3/2008, de 25
de juny).

Codis de conducta en tramitacio:

¢ Proposta de Codi de conducta de comerciants i tallers de reparacié de
bicicletes de Catalunya.

e Conveni amb el Consell de Col-legis d’Advocats de Catalunya per a la
tramitacié de queixes, denuncies i reclamacions.

¢ Proposta de Codi de conducta de prestadors de serveis a domicili de
Catalunya.

¢ Proposta de Codi de conducta d’autoescoles de Catalunya.

¢ Proposta de Codi de conducta en les relacions de consum no sedentari-
es (marxants).
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12.2. Informes sobre normes
d’altres organismes

1. Estat espanyol

¢ Projecte d’ordre per la qual es modifiquen, per a la seva adaptacié al
progrés tecnic respecte a la fibra bicomponent polipropilé/poliamida, els
annexos | i Il del Reial decret 928/1987, de 5 de juny, relatiu a I'etiquetat-
ge de composicié dels productes textils.

¢ Projecte de Reial decret pel qual es refonen els organismes autonoms
Instituto Nacional de Consumo i Agencia Espafnola de Seguridad
Alimentaria y Nutricién en I'organisme autonom Agencia Espafola de
Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricién.

¢ Avantprojecte de llei pel qual es modifica el Text refos de la Llei general
per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complemen-
taries, aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre
(incorporaci6 de la Directiva 2011/83/UE sobre drets dels consumidors).

¢ Projecte de Reial decret pel qual es desenvolupa el sistema nacional de
vigilancia del mercat dels productes.

¢ Projecte d’ordre que modifica diversos aspectes del Reial decret de
seguretat general de les joguines.

¢ Projecte de Reial decret pel qual s’instrumenten mecanismes per millo-
rar la proteccio dels usuaris del transport aeri.

¢ Avantprojecte de llei de mesures per millorar el funcionament de la cade-
na alimentaria.

2. Catalunya

* Projecte de decret d’establiments d’allotjament turistic i habitatges d’us
turistic.

® Projecte d’ordre per la qual se suprimeix el distintiu d’Agent TDT.

¢ Projecte de decret de venda de proximitat de productes agroalimentaris.

¢ Avantprojecte de la llei d’accessibilitat.

¢ Proposta de resolucio per la qual es fa publica la convocatoria i s’apro-
ven les bases dels premis de la fase catalana del concurs escolar 2012-
2013 “Entrena’t bé per al consum responsable” (Consumopolis 8).

* Proposta de resolucio de convocatoria de subvencions a les organitza-
cions de persones consumidores.

¢ Renovacié del Consell de Direccio de I’Agencia Catalana del Consum.

3. Uni6 Europea

® Proposta de directiva del Parlament Europeu i el Consell sobre la resolucié
alternativa de litigis en materia de consum.

¢ Proposta de reglament sobre el Programa de consumidors 2014-2020.

¢ Proposta de reglament del Parlament Europeu i del Consell sobre resolu-
cio de litigis en linia en matéria de consum.
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12.3. Consultes i informes

Durant 'any 2012, s’ha donat resposta escrita mitjangant informe juridic a
481 consultes formulades per les empreses.

També s’han dut a terme 20 comunicacions a les consultes que remet
I’Institut Nacional del Consum (INC), de conformitat amb el procediment
que preveu la vuitena Conferéncia Sectorial de Consum.

Concretament, es tracta dels assumptes seglents:

e Data de caducitat a les caixes o elements de transport de peix fresc
(venda a granel).

e Canvi d’operador amb conservacié de numero. Baixa dels serveis de
I’operador anterior.

¢ Possible abus d’una clausula en un contracte d’'una empresa de lloguer
de vehicles en relacié amb el retard en el lliurament del vehicle.

¢ Practica d’'una empresa de telefonia consistent en el cobrament d’una
determinada quantitat en el pagament “per finestreta” de les factures
dels consumidors.

¢ Possible clausula abusiva en els contractes que es varen subscriure en
materia de participacions preferents.

¢ | egalitat del bloqueig de terminals en els contractes telefonics postpa-
gament, lligats a quotes, consums minims i compromisos de permanen-
cia.

e Indicacié del budell (tripa) en I'’etiquetatge dels embotits.

¢ Determinades practiques comercials i clausules incloses a les condi-
cions generals de contractacié de les pagines web de les empreses
dedicades al cuponing (cupons de descompte).

¢ Preparat a base de vinagre i polpa de mango. Etiquetatge: denominacio
de vendai llista d’ingredients.

¢ Increment de I'lVA. Informacié als catalegs ja editats.

e Esment “Enriquit amb” en els productes alimentaris.

¢ Interpretacio sobre la necessitat d’incloure I’anié nitrat com a compo-
nent caracteristic de I’aigua mineral natural.

e Competencia de les autoritats de consum per actuar en el sector bancari
en relacio amb la negativa d’algunes sucursals d’atendre els consumi-
dors per caixa i remetre’ls als caixers automatics o a dies i hores fixades
per I'entitat bancaria.

¢ Interpretacio del nou termini per realitzar la portabilitat que estableix el
Reial decret llei 13/2012, que modifica la Llei general de telecomuni-
cacions i el dret de desistiment en la contractacié telefonica.

¢ Publicitat dels automobils: dades de consum combustible i d’emissions
de CO,,.

e Estudi de les normes d’origen de I’etiquetatge dels aliments.

e Preus per unitat de mesura: coliflors i detergents.

e Temps de diposit dels vehicles als tallers de reparacié.

¢ Responsabilitat dels centres de tractament de vehicles en relacié amb
les peces de recanvi.

e Cobrament per subministrament d’aire a les estacions de servei.
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Foment en matéria de consum

13.1. Ajuts a organitzacions de
persones consumidores i usuaries

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

Durant I'any 2012, es van establir unes noves bases per a la concessié
de les subvencions destinades a aquestes organitzacions (Resolucié
EMO/2126/2012, de 8 d’octubre, per la qual es fa publica la convocato-
ria i s’aproven les bases per a I’'atorgament de subvencions, en regim de
concurréncia competitiva, destinades a les organitzacions de persones
consumidores i usuaries de Catalunya per a I'exercici 2012).

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

1. Atencio a les persones consumidores.
2. Actuacions conjuntes i processos de fusié d’entitats adrecades a la pro-
teccio i defensa de les persones consumidores i usuaries.

S’han concedit subvencions a un total de 13 entitats per un import total de
169.143,42 € per a actuacions, amb un pressupost de despeses total de
759.771,01 €.

ASSOCIACIO PRESSUPOST
TOTAL ACCEPTAT (€)
Associacié de Consumidors de la Provincia de Barcelona 125.942,51
Associacié d’Impositors de Bancs i Caixes d’Estalvis de Catalunya 59.999,02
AICUC - Associacio Intercomarcal de Consumidors de Catalunya 2.328,00
Consell Alimentari de la Mediterrania 42.326,49
Consum Catala 19.400,00
CUS, Salut, Consum i Alimentacid 180.013,00
FACUA Catalunya 12.340,41
Federacié de Cooperatives de Consumidors i Usuaris de Catalunya 38.000,00
Federacié Unié Civica de Consumidors i Mestresses de Casa de Catalunya 74.922,05
Teleespectadors Associats de Catalunya 32.508,11
Unié de Consumidors de Catalunya 131.863,08
Unio Civica de Consumidors i Mestresses de Casa de Barcelona 34.668,34
Unio Civica de Consumidors i Mestresses de Casa de Lleida 5.460,00
TOTAL 759.771,01
La distribucio d’aquests ajuts en les diferents linies d’ajut ha estat
la seglient:
LiNIA D’AJUT PRESSUPOST
D’ACTUACIONS D’ACTUACIONS (€)
Atenci6 a les persones consumidores 717.385,59
Actuacions conjuntes i processos de fusié d’entitats adregcades
a la protecci6 de les persones consumidores 42.385,42
TOTAL 759.771,01
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SUBVENCIO
CONCEDIDA (€)

20.300,00
19.600,00
2.328,00
8.125,00
11.250,00
37.205,00
5.350,00
4.800,00
25.635,42
7.500,00
17.150,00
7.700,00
2.200,00
169.143,42

SUBVENCIO
CONCEDIDA (€)

144.503,00

24.640,42
169.143,42
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Foment en matéria de consum

13.2. Delegacio de competéncies
a consells comarcals

S’han signat convenis de delegacioé de competéncies en matéria de
consum amb 29 consells comarcals per un import total de finangament de
940.681,22 €.

La comarcalitzacié de consum comporta la delegacié de competén-
cies i I’'assignacio de les funcions d’informacio, formacié i educacio a les
persones consumidores, la tramitacié de reclamacions i mediacions, la
realitzacio de vistes arbitrals, la realitzacié d’actuacions inspectoresii el
desplegament de campanyes d’inspeccié i control, i I’atencio a alertes de
productes.

Delegacio de competéncies a consells comarcals

Barcelona Vall d’Aran
Alt Penedes Tarragona
Anoia Alt Camp
Bages Baix Penedés
Bergueda Baix Camp
Maresme Conca de Barbera
Osona Priorat
Vallés Oriental Terres de I'Ebre

Girona Baix Ebre
Alt Emporda Montsia
Baix Emporda Ribera d’Ebre
Girones Terra Alta
La Garrotxa
La Selva
Pla de I'Estany
Ripollées

Lleida
Alt Urgell

Alta Ribagorga
Pallars Jussa
Pallars Sobira
Pla d’Urgell
Solsones

Pel que fa a la Vall d’Aran té les competencies transferides des de I'any
2005.
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13.3. Subvencions directes

Durant 'any 2012 I’Agéncia Catalana del Consum va concedir les se-
glients subvencions directes:

ENTITAT ACTUACIO PRESSUPOST (€)  SUBVENCIO CONCEDIDA (€)
Consell Comarcal del Segria Activitats d’informacié i defensa

de les persones consumidores 32.093,82 15.000,00
Fundacio Privada Futbol Foment del consum responsable entre nens
Club Barcelona i joves dins del marc del projecte FutbolNet 304.500,00 230.000,00
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Estudis i enquestes d’opinid

Des de I’Agencia Catalana del Consum es duen a terme estudis i enques-
tes per analitzar el coneixement dels drets i els habits de consum dels
ciutadans i ciutadanes de Catalunya.

Projecte d’analisi sobre els habits i comportament de consum en I’es-
talvi familiar de productes captius i les bones practiques de compa-
nyies subministradores d’energia i altres subministraments basics

Es comenca amb una primera fase de recerca de dades pel que fa al com-
portament dels consumidors. Es tracta d’aprofundir el coneixement dels
habits canviants de consum pel que fa a I’estalvi en el consum de serveis
basics i com afecta a I’execucié del pressupost familiar, i establir si aquest
estalvi en els productes captius es podria aplicar a I'increment del con-
sum en el comerg de proximitat. Se’n recullen dades i es fan entrevistes a
persones de diferents ambits territorials.

Una segona fase recopila els programes, experiéncies i bones practiques
que realitzen companyies subministradores d’energia i altres subministra-
ments basics (llum, aigua, gas, telecomunicacions, transports i carburants)
en concepte d’estalvi energétic i consum responsable i sostenible en
benefici dels seus clients i dels consumidors en general i que també pugui
repercutir en el comerg de proximitat.

Sistema d’indicadors i plataforma de consulta del projecte d’integra-
ci6 de dades

S’ha continuat amb el projecte que desenvolupa la sistematitzacié i la
integracio de les dades sobre els habits de consum i la proteccié del
consumidor, tant a Catalunya com en altres realitats territorials, a partir del
sistema d’indicadors harmonitzat amb els objectius i les metodologies que
s’estan desenvolupant a la UE, com també la plataforma informatica que
en sintetitzi la presentacié i la consulta, permetent la desagregacio segons
els diferents ambits tematics.
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Comunicacio6 i difusid

15.1. Preséncia als mitjans
de comunicacio

L’any 2012, ’ACC ha estat present en els mitjans de comunicaci6 i ha fet
difusioé a revistes técniques, radio i televisio amb motiu de diferents esde-
veniments.

Revista Tardor: Insercié d’un anunci sobre la gent gran com a persones
consumidores.

RAC 1:

¢ Espais tematics de consum en el programa Tot és possible.

Radio Estel:

¢ Espais tematics de consum en el programa Plusvalua del primer cafeé.
Radio Vic:

¢ Espais tematics de consum.

Canal Taronja:

* Programa Aula Taronja, que presenta un grup d’alumnes de diferents
escoles i inclou els continguts dels tallers sobre educacié del consum
impartits per I’equip educatiu de ’ACC.

® Programa Anem per feina, que s’adrega al mén de ’economia en general
i de I’empresa en particular. Participacio del director de ’ACC per tractar

temes de consum relacionats amb el mén de I'empresa.

15.2. Preséncia en certamens firals

L’Agencia Catalana del Consum participa activament en les fires de Ca-
talunya per donar informacio directe al ciutada que la sol-liciti, tant dis-
tribuint opuscles informatius sobre la defensa dels drets de les persones
consumidores i/o usuaries com fent promocio de I’organisme.
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L’ACC ha estat present amb un estand a les fires segiients:

e MOLLERUSSA: FIRA DE SANT JOSEP, del 17 al 19 de marg.
Visitants de I'estand: 4.000.

¢ VIC: MERCAT DEL RAM, del 30 de marg a I’'1 d’abril.
Visitants de I'estand: 2.500

e TORTOSA: EXPO-EBRE, del 28 d’abril aI’'1 de maig.
Visitants de I'estand: 3.500.

e I’"HOSPITALET DE LLOBREGAT: FIRAGRAN, del 10 al 13 de maig.
Visitants de I'estand: 5.000.

e LLEIDA: FIRA DE SANT MIQUEL, del 27 al 30 de setembre.
Visitants de I'estand: 4.000.

¢ GIRONA: FIRA DE MOSTRES, del 27 d’octubre a I’'1 de novembre.
Visitants de I’estand: 4.000.

e BANYOLES: FIRA DE SANT MARTIRIA, del 16 al 18 de novembre.
Visitants de I’estand: 2.500.

e AMPOSTA: FIRA DE MOSTRES, del 5 al 9 de desembre.
Visitants de I’estand: 3.500.

L'’ACC també ha estat present en els esdeveniments seglents: FDS.H"[

la Qg
¢ Festa “Posa’t la gorra”, el 15 de desembre al Zoo de Barcelona. g
L’ACC col-labora amb I’entitat AFANOC i participa en la festa “Posa’t la
gorra” en solidaritat amb els nens i nenes amb cancer. La festa ofereix
nombroses activitats ludiques i tallers formatius i esta adregada princi-
palment als infants i nois de 3 a 17 anys. La festa vol donar a conéixer la

- X > i » HlIY g Catatamyn
problematica entorn dels infants afectats de cancer i les seves families.

il comsum

¢ Projecte “Festivals FutbolNet”
El projecte “Festivals FutbolNet” pretén educar en valor i posar en marxa
experiéncies de desenvolupament huma en barris de ciutats catala-
nes identificats com a prioritaris per a intervencioé social i comunitaria.
Aquest projecte vol formar en valors a infants i joves a través de I'esport,
i concretament, del futbol. Un dels valors que treballa és la responsa-
bilitat envers un mateix i envers els altres, i, especificament, el consum
responsable com a mesura de conscienciacio individual i col-lectiva.

“Festivals FutbolNet” s’ha desenvolupat durant I’any 2012 en vint
municipis catalans. Es un projecte de la Fundacié FC Barcelona en col-
laboracié amb el Departament de Benestar i Familia de la Generalitat
de Catalunya, les diputacions de Barcelona, Girona, Lleida i Tarragona,
I’Obra Social de La Caixa, ’Agéncia Catalana de Consum i Llet Nostra,
com també dels ajuntaments dels municipis participants.

¢ Exposicio “Consum - Punt de trobada”
El 12 de juliol ’ACC inaugura a Barcelona I’exposicid itinerant “Con-
sum - Punt de trobada”. Amb aquesta exposicio, I’Agéncia Catalana
del Consum vol donar a conéixer als visitants quins son els seus drets i
deures com a persones consumidores explicant quina és I’estructura del
consum a Catalunya, un model que actua en favor de la proteccio de les
persones i que, amb la introduccié del Codi de consum de Catalunya, ha
reforcat els seus objectius.
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L’exposicid ha estat itinerant per diferents seus del territori catala i tam-
bé a l’estranger:

— Brussel-les: Espai Catalunya Europa, del 30 de maig al 15 de juny.

— Barcelona: Lllla Diagonal, del 10 al 22 de juliol.

— Barcelona: jardinets de Gracia, del 15 al 24 de setembre.

— Lleida: avinguda Blondel, del 2 al 15 d’octubre.

— Blanes: plaga dels Dies Feiners, del 17 al 30 d’octubre.

— Sitges: Racoé de la Fragata, del 31 d’octubre al 15 de novembre.

— Tarragona: rambla Nova (tocant al Balcé del Mediterrani), del 16 de
novembre al 2 de desembre.

— Girona: plaga de la Constitucio, del 3 al 23 de desembre.

¢ Exposicié “ConsumlN - La nostra forca”
L’ACC explica com consumir de forma critica i responsable, en clau de
drets i deures. L’exposicié s’adrega al public adult amb I'objectiu que
prengui consciéncia sobre els seus propis actes de consum i pugui
modificar-los, si cal, adoptant una actitud critica i responsable i evitant
aixi moltes de les reclamacions que es produeixen. A més de coneéixer i
exercir els drets també cal ser conscient dels deures.

Durant tot el 2012, ha estat una exposicié itinerant per diferents seus del
territori catala i se n’ha repartit un quadriptic informatiu:

Consum@

La nostra forga

— Barcelona: Centre Comercial Las Arenas, del 16 al 31 de gener.
— Lloret: Casa de la Cultura, del 6 al 25 de febrer.
— Cornella: Centre Comercial Splau, del 5 al 24 de marg.
— Tortosa: Museu de les Terres de I’Ebre, del 17 abril al 5 de maig.
— Terrassa: Museu de la Ciéncia i la Técnica de Catalunya, del 15 de
maig al 3 de juny.
— Valls: Institut d’Estudis Vallencs, del 9 al 28 d’octubre. g msiars —
— La Seu d’Urgell: Centre Empresarial i Tecnologic de I’Alt Pirineu, del 5
al 23 de novembre.
— Barcelona: Espai Provenca, del 26 novembre al 21 desembre.

Aquest any s’ha repartit un quadriptic explicatiu sobre I’exposicié i s’hi
ha fet una visita guiada.

¢ La Festa dels Supers
L’ACC participa en la Festa dels Supers amb un espai i realitza diverses
activitats i tallers al llarg de tota la jornada dels dos dies de la celebracié.
Els Supers és un esdeveniment anual de caracter ludic, festiu i participa-
tiu. L'estand es va ubicar a I’Anella Olimpica del Parc de Montjuic durant
els dies 2021 d’octubre.

¢ Festival de la Infancia
Del 27 de desembre al 4 de gener, ’ACC ha estat present en el Festival
de la Infancia de Barcelona amb el lema “Consumim a Catalunya”. L'ob-
jectiu és fomentar la importancia del consum responsable i solidari entre
els més joves amb tallers on poden aprendre a identificar la procedéncia
dels productes que es comercialitzen a Catalunya i també la seva ubica-
Ccio geografica.

L’estand ha disposat de dos espais: espai per anensinenesde 6a 12
anys i espai de ludoteca per a nens i nenes de 2 a 5 anys.
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15.3. Altres actuacions de difusio

Canal IP Consum TV

El canal IP Consum TV és un servei d’informacioé audiovisual que té com a
objectiu principal la difusié dels drets i deures dels consumidors en espais
publics de gran afluencia de persones, preferiblement a zones comercials,
zones d’espera i d’atencio ciutadana, infraestructures de transport, cen-
tres de salut, etc. Els destinataris son, per tant, totes les persones consu-
midores i usuaries de Catalunya.

La programacidé del canal IP Consum TV és mensual: cada més s’actua-
litzen els continguts i es tracta un tema diferent en funcio de I’'epoca de
I’any. Durant el 2012, s’han tractat temes de consum com ara les rebaixes,
la seguretat dels productes per a Carnestoltes, el comerg electronic, el
transport aeri, els viatges, els articles de platja, la tornada a 'escolai a

les activitats, com s’ha de reclamar, les joguines i el Nadal, i el consum
responsable.

La previsio de ’ACC és continuar incrementant I’audiéncia potencial que
el 2012 ha estat de 109 milions a 300 milions.

Aquest any, el canal s’ha emés a través dels monitors ubicats als espais
publics seglents:

e Seu de I’Agencia Catalana del Consum.

e TMB Transports Metropolitans de Barcelona (canal MouTV).

e Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya.

e Canal Salut del Departament de Sanitat de la Generalitat de Catalunya.

¢ Oficina Atenci6 al Ciutada de la Generalitat a Girona.

¢ Aeroport de Barcelona Terminal 1 — Punt d’informacié Turisme de Cata-
lunya i Turisme de Barcelona.

¢ 5 ajuntaments arreu de Catalunya.

¢ 3 centres comercials.

¢ Centres de fitness DIR.

Videos de consum

Durant I'any 2012, s’han produit diferents programes de video sobre
temes de consum. La produccié d’aquests programes inclou I’elaboracio
d’un guid, el rodatge, I’edicio i la postproduccié del material.

15.4. Pacte per a les persones
celiaques

El 18 de maig, I’Agéncia Catalana del Consum presenta un nou Pacte del
celiac, per millorar la informacié i I'etiquetatge dels productes alimentaris.

Amb el nou pacte s’implanta la utilitzacié d’un nou distintiu a través del
qual les empreses podran diferenciar-se de la resta d’operadors del mer-
cat augmentant la qualitat i la quantitat d’informacié que dirigeixen a les
persones consumidores. El nou distintiu en I'etiquetatge dels productes i
la utilitzacioé de cartells d’informaci6 general als comergos minoristes per-
metran a les persones celiaques un accés molt més facil i segur a aquests
productes en el punt de venda.
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15.5. Comunicats de premsa

L’ACC va convocar diverses rodes de premsa durant el 2012 tant a Bar-
celona com a les diferents seus territorials (Tortosa, Tarragona, Lleida i
Girona).

Les convocatories que més interés van despertar en els mitjans van ser:
la Junta Arbitral de Consum de Catalunya dicta els primers laudes sobre
participacions preferents i deute subordinat perpetu de Catalunya Caixa;
I’ACC presenta un nou Pacte del celiac per millorar la informacid i I’etique-
tatge dels productes; la itinerancia de I'Escola del Consum de Catalunya
pel territori; la inauguracio de I’exposicié “Consum - Punt de trobada”; i la
tercera edicio de I’exposicio “Consum IN. La nostra forga”.

En total, es van redactar 33 notes de premsa.

15.6. Impactes

L’ACC manté una relacié constant amb els diversos mitjans de comunica-
ci6 per tal de mantenir informats els ciutadans i les ciutadanes. Aquesta
participacio en la televisio, la radio, les revistes técniques i els suports
digitals ha representat 724.809.370 impactes durant I’any 2012.

15.7. Publicacions

En paper:

¢ Fullet “Participacions preferents”.
¢ Fullet per ’Exposicié “Consum - Punt de trobada” (quadriptic).

En edicidé electronica:

e Estudi Els joves i la preséncia de la publicitat en la seva vida quotidia-
na, de la col-lecci6 “Estudis sobre els habits de consum dels joves de
Catalunya”.

S’han reeditat els fullets informatius:

e “Si tens la factura tens la garantia”.

e “Ara com a consumidor estas més protegit”.

e “Consum responsable, consum de proximitat”.
e “Senyal de compromis, senyal de confianca”.
e “Lagentgran”.

¢ “Codi de consum”.

A més, s’ha publicat en paper la memoria anual 2011 de ’ACC i la versio
en PDF s’ha penjat al web
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15.8. Centre de documentacio,
Intranet i xarxes socials

El Centre de Documentacio és public, especialitzat en consum i proteccio
de les persones consumidores, i pertany a la xarxa de Biblioteques Espe-
cialitzades de la Generalitat de Catalunya (BEG).

Entre els mesos de juny i setembre de 2012, amb motiu del canvi d’ubica-
ci6 de I’Escola de Consum, el Centre de Documentacié es va traslladar a
una zona de la primera planta de I’edifici del carrer Pamplona de Barce-
lona. Aquest canvi feia impossible mantenir junt el fons que fins en aquell
moment estava en una Unica sala a la planta baixa (organitzat per mate-
ries) i es va optar per habilitar zones properes a les unitats que podien tenir
més necessitat d’accedir als documents.

Es van crear set espais amb documents repartits per tot I'edifici:

¢ Informacio basica i general i obres de referéncia.

¢ Dades estadistiques, estudis i manuals de comportament del consumidor.
Dret del consum i normativa.

e Mediacio i arbitratge.

e Educacio.

Dret del consum comunitari.

Qualitat.

Al mateix temps que es feia la divisio del fons, es van actualitzar aquelles
materies que es necessiten més i se’n van retirar els documents obsolets.

Al llarg de 2012, es van incorporar un total de 100 registres (el 80% en
suport electronic), es van atendre 1.625 consultes i es van deixar 73 docu-
ments en préstec.

Intranet
Durant aquest any passat, s’han introduit fins a 232 noticies d’interes per
al personal de ’Agéncia.

Consum Noticies
Durant el 2012 s’han enviat 25 numeros del butlleti electronic de noticies
de consum. EI 31 de desembre hi havia 2.906 subscriptors.

Xarxes socials

Al llarg del 2012, hem incrementat la preséncia a les xarxes socials pel tal
de donar més visibilitat i difondre millor les noticies, els avisos i les reco-
manacions de I’Agencia Catalana del Consum.

Durant aquest periode, la preséncia a les Xarxes Socials ha estat la se-
guent:

FACEBOOK TWITTER YOUTUBE
867 “m’agrada” 1.159 seguidors 5.772 visualitzacions
956 publicacions 1.790 piulades 36 videos publicats
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Relacions i projectes d’ambit europeu 2012

Les principals linies de treball a nivell comunitari i internacional de I’Agen-
cia Catalana del Consum (ACC) durant I’any 2012 han estat el seguiment

i difusié de la politica comunitaria de consum (especialment les observa-
cions proposades en el projecte de Programa de consumidors de la UE
2014-2020); de jurisprudéncia del Tribunal Superior de Justicia de la Unié
Europea rellevant per a la proteccié dels consumidors; de convocatories
publiques i/o consultes sobre sectors socials i econdmics, objecte de pre-
ocupacié i/o regulacid per les institucions comunitaries; de manteniment
de les relacions de cooperacié amb organismes i autoritats encarregats de
la defensa de les persones consumidores dins i fora de la Unié Europea.

També s’han gestionat les consultes, queixes i reclamacions de perso-
nes consumidores de Catalunya envers professionals domiciliats a altres
Estats membres de la UE, com les d’aquelles persones consumidores de
la UE que tenen un problema de consum amb un professional domiciliat a
Catalunya.

A nivell institucional, ’Agéncia Catalana del Consum representa la resta
de comunitats autdonomes en diferents comites de regulacié i execucio de
reglamentacio en la Comissié Europea —com ara el Comité de Proteccio
dels Consumidors del Reglament (CE) 2006/2004— i també constitueix
I’organisme d’enllag competent per a Catalunya en la xarxa IMI d’intercan-
vi d’informacié entre els Estats membres, en compliment de la Directiva de
serveis.

S’han consolidat les relacions institucionals de I’ACC amb I’organis-

me competent de defensa de les persones consumidores i usuaries del
Quebec (Canada), I'Office de Protection du Consommateur, en el marc de
col-laboracié Generalitat-Quebec.

16.1. Gestio de reclamacions,
queixes i consultes transfrontereres
de consum UE en 2012

Durant I'any 2012, s’han ates 1.369 casos (1.488 el 2011), 131 dels quals
corresponen a consultes (61 el 2011), 1.208 a reclamacions (1.427 el
2011) i 30 a queixes. Aquesta xifra suposa una reducci6 global d’'un 8% de
casos respecte al 2011. El principal motiu del descens de les reclamacions
i consultes, tradicionalment vinculades en la seva major part al sector del
transport aeri i a les estades en allotjaments turistics, continua essent el
mateix descens dels viatges causat sobretot pel context econdmic global
de crisi. A nivell logistic, la recollida i enregistrament de les dades de les
consultes i reclamacions rebudes en I’Agéencia Catalana del Consum, en
una aplicacié informatica nova, implementant definitivament els llistats de
motius i sectors recomanats per la Comissié Europea en 2010," ha provo-
cat una dilacié minima en la gestié dels casos entrants.

1. RECOMANACIO DE LA COMISSIO de 12 de maig de 2010 sobre I'is d’una metodologia harmonitza-
da per a la classificaci6 i notificacio de les reclamacions i consultes dels consumidors (2010/304/UE).
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Tipologia de les reclamacions més freqiients

1. Transport aeri

El sector del transport aeri és el que més reclamacions i consultes dels
consumidors ha generat, en aquest cas com a passatgers: 842 reclama-
cions, que equivalen al 70% del total de reclamacions (el 2011 va ser del
68%), i 14 consultes, equivalents al 49% de les consultes rebudes (el 2011,
el 4%). Aix0 inclou, principalment, reclamacions contra companyies aéries,
en classificacié de motius per ordre decreixent, corresponent a retards dels
vols contractats, cancel-lacions o anul-lacions de vol, denegacions d’embar-
cament, carrec aplicat en la facturacié d’equipatge, desacords vinculats a la
documentacié d’identificacié dels passatgers, incidéncies amb equipatge,
péerdua del vol, carrecs suplementaris cobrats per emissio del bitllet electro-
nic i conflictes vinculats amb la denegacié d’embarcament per voluntat de
I’operador aeri.

2. Agéncies de publicitat

S’han registrat 78 reclamacions contra empreses de publicitat que envien
un formulari per inserir les dades del destinatari en una guia, cataleg o
anuari de negocis en que, aparentment, s’ofereix la comprovacio gratuita
de I'actualitzacié de les dades existents, perd que implica un contracte
onerds de subscripcié anual.

Els destinataris, de tota la Uni6é Europea, reben per correu postal un formu-
lari de confirmacio de les seves dades de diferents empreses ubicades en
diferents paisos de la UE, perd que utilitzen el mateix sistema o métode.
Aparentment, és gratuit, pero inclou una comanda de subscripcié anual en
ser signat i retornat. Aquest fet ha provocat moltes reclamacions arreu de
la UE, incloent-hi una Resolucié del Parlament Europeu respecte al tema.
Tot i que estrictament no es pot considerar una relacié de consum, ’Agén-
cia Catalana del Consum assessora els reclamants.

3. Hostaleria i restauracié

S’han tramitat 60 reclamacions contra hotels, hostals, pensions, aparta-
ments turistics, albergs juvenils, bars i restaurants, granges, campings,
per diferéncies relatives a la categoria dels allotjaments en funcio6 de la
contractacio realitzada, els sistemes de reserves, etc.

4. Venda a distancia

Inclou les 53 reclamacions per vendes a distancia propiament dites (per
Internet, etc.), com, per exemple, les vendes fora d’establiment mercantil i
en excursions.

5. Transport terrestre, ferroviari i maritim

S’han tramitat 48 reclamacions contra companyies d’autocars, autobu-
sos, metro, tramvies, taxi, trens, vaixells, ferris i creuers. També s’inclouen
reclamacions vinculades a contractes de lloguer d’automobils per cobra-
ment de carrecs suplementaris que els consumidors no han acceptat o no
han realitzat.
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1. Per origen geografic dels reclamants

* EI 83% de les persones consumidores que reclamen soén residents a
Catalunya (el 2011, els consumidors de Catalunya eren el 77%).

¢ De laresta, el 5% provenen de I'Estat espanyol, el 3% de Franca, el 3%
del Regne Unit, el 2% de fora de la Unié Europea, i la resta provenen
d’Alemanya, Bélgica, Portugal i ltalia.

2. Per origen geografic dels reclamats
Des del punt de vista del domicili social de 'empresa objecte de la recla-
macio:

¢ El 12% tenen el domicili social a Catalunya (el 2011 eren el 38%).

¢ EI 88% el tenien fora de Catalunya: Espanya (12%), Irlanda (58%), Fran-
¢a (6%), Regne Unit (5%), Paisos Baixos (2%), Alemanya (2%), altres de
la Unié Europea (1%) i de fora de la Unié Europea (2%).

Classificacié per motius de les reclamacions transfrontereres 2012

MOTIUS DE LES RECLAMACIONS DE CONSUM EUROPEU

No conformitat del producte/servei amb la comanda o contracte (a) 755
No lliurament de producte/servei (b) 351
Carrecs suplementaris (c) 253
Producte/servei defectuds 61
Altres (d) 27
TOTAL* 1.447

* Un mateix registre de reclamacio pot disposar de diversos motius atribuits.

(a) No conformitat del producte/servei amb la comanda o contracte: retard en el vol,
documentacio d’identificacié de passatgers, facturacié de béns/serveis no sol-licitats,
no adequacio del producte a la finalitat.

(b) No lliurament de producte/servei: cancel-lacié i pérdua de vol, denegacié d’embar-
cament, altres casos de no lliurament del producte o no prestacio6 del servei.

(c) Carrecs suplementaris: carrec per facturar equipatge de passatger aeri, carrec per
emissio de bitllet electronic, carrec per pagament del bitllet amb targeta de crédit, altres
relacionats amb preu, tarifes i facturacio.

(d) Altres: practiques comercials agressives, deslleials i fraudulentes, informaci6 als
consumidors, vulneracié drets lingUistics, etc.

Reclamacions transfrontereres
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Empreses que han estat objecte de més reclamacions
transfrontereres el 2012

1) Ryanair (transport aeri) 604 reclamacions
2) European City Guide

(contractacié a distancia de publicitat) 78 reclamacions
3) Easyjet (transport aeri) 27 reclamacions
4) Jet for you (transport aeri) 26 reclamacions
5) Air France (transport aeri) 16 reclamacions
6) Lufthansa (transport aeri) 15 reclamacions
7) Artiq Mobile (missatges premiums SMS) 7 reclamacions
8) Grimaldi Lines (transport maritim) 14 reclamacions
9) Alitalia (transport aeri) 16 reclamacions
10) Delta Airlines (transport aeri) 12 reclamacions

Casos arxivats el 2012
El 2012 es van arxivar un total de 1.065 reclamacions, de les quals:

234 Desistiment (voluntari; no se n’aporta la documentaci6 que permeti
endegar o continuar el procés de resolucié de la reclamacio).

405 Arxiu negatiu (resposta negativa o no-resposta).

132 Arxiu per acord positiu.

166 Inadmissio (la Seccié de Consum Europeu no inicia la mediacio per
solucionar la reclamacié; manca de relacio causal entre els fets o
manca de documentacié acreditativa, supoOsits que no suposen cap
vulneracié dels drets dels consumidors, conflictes que revesteixen
indicis de frau o penals, trasllat de la reclamacié a altres organismes
competents, situacié concursal o de fallida de I'empresa reclamada,
etc.).

2 Reclamacions duplicades

126 Inhibici6 (en so6n els principals motius la falta de competéncia per
manca de relacié de consum, per falta de la condicié de consumi-
dor de la part que reclama, falta de vincle segons domicili del con-
sumidor, per la matéria objecte de la reclamacio, seu de I'empresa).

16.2. Interaccid de I’Agéncia
Catalana del Consum amb altres
organismes internacionals

XARXA DE CENTRES EUROPEUS DEL CONSUMIDOR (ECC net)

La Secci6 de Consum Europeu de I’ACC continua col-laborant amb alguns
dels centres europeus del consumidor, basicament mitjangant consultes i
intercanvis d’informacid i/o de casos o reclamacions transfrontereres.

GOVERN FRANCES - Ministeri d’Economia i Finances
(www.dgccrf.bercy.gouv.fr)

Iniciada a la fi dels anys noranta, s’ha consolidat el grau de col-laboracio
de ’ACC amb la Direccié Regional d’Empreses, Competéncia, Consum,
Treball i Ocupacié (DIRECCTE) del Lienguadoc-Rosselld, a Montpeller, i els
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responsables de Consum de la Direcci6 de Proteccio de Poblacions (DPP)
dels Pirineus Orientals, a Perpinya. Des de I’any 2007, se solen realitzar
tres accions anuals conjuntes d’inspeccié de consum per part d’agents de
les institucions franceses i catalanes en establiments d’ambdds costats de
la frontera, sobre diferents sectors de serveis i venda de productes a les
persones consumidores.

S’han intercanviat 11 dossiers o reclamacions transfrontereres, de consu-
midors de Franga i de Catalunya contra empreses d’ambdds costats de la
frontera, per a la seva gestio i resolucio.

Pel que fa a les accions anuals conjuntes dels organismes francesos i
catalans d’inspeccié de consum, enguany han estat:

¢ Abril de 2012:
Visita a I’ACC dels responsables de defensa dels consumidors de la
DIRECCTE del LIenguadoc-Rossell6 i de la Direccioé Departamental de
Poblacié dels Pirineus Orientals.

¢ Juliol de 2012:
Actuacions d’inspeccio sobre lloguer d’habitatges d’us turistic a la cos-
ta, a Roses i a Canet Plage. Supervisio d’activitats de venda en rebaixes,
a Figueres, Cabestany i Perpinya.

* Novembre de 2012:
Actuacions de comprovacioé de I'etiquetatge energetic d’electrodomés-
tics (rentadores) i verificacié sobre les practiques dels prestadors de ser-
veis de reparaci6 de vehicles, a la Garrotxa, Perpinya, Rivesaltes i Claira.

e Desembre de 2012:
Inspeccio en el sector de lloguers d’allotjaments turistics de temporada
d’hivern. Visita d’ageéncies immobiliaries al Ripollés i a la Catalunya-
Nord.
Control de comprovacions d’establiments de venda d’equips de segure-
tat per a la practica de I’esqui, a la Garrotxa i a la Catalunya-Nord.

XARXA NEPIM (Network for the promotion of sustainable
consumption in European regions) de promocié de consum
sostenible en les regions europees (wWww.nepim.org)

La xarxa NEPIM, presidida pel director de I'’ACC, va néixer com un grup
d’organismes que treballen en consum, per a la promocié del mercat
interior en regions europees mitjangant temes de consum. Cofinangada
per INTERREG Il C, la xarxa NEPIM “Xarxa per a la promocié del consum
sostenible en les regions europees”, va estar creada oficialment el maig
de 2009 en forma d’associacio, regida per I’'ordenament juridic de Belgi-
ca. Els objectius de I'associacioé eren integrar un gran nombre d’organit-
zacions, institucions i autoritats regionals amb competéncies relatives a
consum, per tal de promoure el consum sostenible a les regions europees.
Durant ’'any 2012, cal destacar I’accié duta a terme des de I’ACC per tal
d’aconseguir que «les regions» de la UE puguin optar als projectes que la
Direccio General de Salut i Consumidors de la Comissié Europea proposa-
ra, si s’escau, amb I’aprovacié del Programa de consumidors UE 2014-
2020 (Proposta de Reglament del Parlament Europeu i del Consell, COM
[2011]). Per aixo, des de ’ACC s’esta duent a terme un intens treball prop
del Comité de les Regions, dels parlamentaris europeus, a través de la
xarxa NEPIM i del seu president, amb moltes possibilitats d’éxit.
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EUROSAFE (the European Association for Injury Prevention

and Safety Promotion) (www.eurosafe.eu.com)

La pertinencia com a socis de ’ACC a EUROSAFE, associacié ubicada a
Amsterdam, amb preséncia mundial, també es remunta als anys noranta.
Els objectius de I'associacié son la millora de la seguretat dels ciutadans
a Europa en la seva vida i activitats quotidianes, a la carretera, a la feina,
ala comunitat i en el temps lliure. EUROSAFE és una xarxa que integra
organismes i agencies publiques, empreses, societat civil i grups d’inte-
reés. En el seu Pla de treball 2008-2013, d’acord amb la Recomanacié (CE)
sobre prevencié d’accidents i promocié de la seguretat, figuren com a
temes prioritaris a tractar, entre d’altres: la seguretat infantil, els riscos dels
adolescents i els de la gent gran, la prevencié d’accidents causats per pro-
ductes i serveis. UACC ha establert contactes amb organismes del sector
de la salut a Catalunya, per tal d’analitzar la viabilitat de donar suport a

la sol-licitud formal presentada per EUROSAFE a la Comissié Europea
d’integrar una base de dades sobre accidents i lesions dins I'eix prioritari
de la seguretat de productes de consum, en el paquet legislatiu que s’ha
de consolidar el 2013 sobre la regulacié de la seguretat dels productes de
consum i la disciplina i control del mercat. Durant I'any 2013, s’ha d’estu-
diar la possibilitat d’avancar en la recerca sobre els productes de consum
causants de lesions per accidents doméstics.

COL-LABORACIO ENTRE L’AGENCIA CATALANA DEL CONSUM (ACC)
| EL MINISTERI DE COMERC DEL GOVERN D’ANDORRA

Ateses les linies generals de col-laboracié establertes en el Conveni de
col-laboracié de 2009 d’ambdés governs en els diversos ambits prioritaris
(susceptibles d’ampliacid), un dels quals és salut, consum i proteccié civil,
I’Agéncia Catalana del Consum col-labora amb el Ministeri de Comer¢ del
Govern d’Andorra en els ambits seglients:

* Foment del tractament de consultes i reclamacions de consumidors de
Catalunya amb empreses d’Andorra i de consumidors d’Andorra amb
professionals/empreses de Catalunya.

e Foment i difusio del sistema arbitral de consum a Catalunya i a Andorra
tant pel que fa als empresaris com a les persones consumidores i a les
institucions.

¢ Realitzacié d’accions conjuntes d’inspeccio i control de mercat trans-
fronterer: per concretar.

e Formacio de técnics de consum en mateéria d’inspeccio i procediment
sancionador.

¢ Assessorament de I’ACC al Ministeri de Comer¢ d’Andorra en campanyes
i actuacions de difusié. En s6n exemples, les campanyes d’assessora-
ment als ciutadans i ciutadanes d’Andorra en I’estalvi del consum energée-
tic domestic, i de recomanacions en la compra de joguines i videojocs.

¢ Investigacié dels casos problematics d’itinerancia de telefonia mobil
—roaming— en les zones frontereres de Catalunya i Andorra en qué
s’han provocat increments de facturacio en les persones consumidores
de Catalunya: implicacio del Govern andorra i dialeg amb els operadors
de telefonia mobil per solucionar-ho.

¢ Recepcid d’exposicions interactives i d’altres en temes de consum de
I’ACC en territori d’Andorra.
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L’Agencia Catalana del Consum va celebrar una reuni6 de treball, el dia 22
de febrer de 2012, en el marc de col-laboracié amb el Govern andorra per
a I'atencio reciproca de reclamacions de la ciutadania. L’objectiu d’aques-
ta col-laboracio és que des de I’ACC es puguin tramitar les reclamacions
dels catalans als comergos d’Andorra i que, des d’Andorra, es puguin
atendre reclamacions d’andorrans a comergos catalans. A més, s’estudien
accions conjuntes.

La delegacio ha estat encapgalada per Xavier Grany6, cap d’Unitat de
Comerg i Consum, i per Albert Hinojosa, director del Departament d’Eco-
nomia, pel que fa a la informacio als consumidors, I’educacio, el control de
productes insegurs... Aquets temes seran objecte d’un conveni particular
per a la proteccioé dels consumidors.

COL-LABORACIO DE L’AGENCIA CATALANA DEL CONSUM

AMB LA SUPERINTENDENCIA D’INDUSTRIA | COMERG

DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA (SIC)

L’Acord de col-laboracié en matéria de proteccié de les persones con-
sumidores entre I’Agencia Catalana del Consum de la Generalitat de
Catalunya i la Superintendéncia d’Industria i Comerg de la Republica de
Colombia s’ha adaptat al canvi de nomenaments en tots dos organismes
signants. Aquest pais esta duent a terme una important tasca en I'ambit
de la proteccio dels consumidors i també pel que fa a la seguretat dels
productes.

El 27 de novembre de 2012, el Govern de la Generalitat va aprovar I’Acord
de Govern pel qual s’autoritza la subscripcié de I'acord de col-laboracié
entre I’ACC i la Superintendéncia d’Industria i Comerg de la Republica de
Coldombia, en matéria de proteccié de les persones consumidores.

COL-LABORACIO DE L’ACC AMB L’OFFICE PROTECTION

DU CONSOMMATEUR DEL QUEBEC, AL CANADA

A la tardor de 2012, I’ACC va assistir al VIlé Comité Mixt Catalunya-
Quebec, que va significar, entre altres coses, I’escenificacio de la coope-
racié entre ambdods governs, com també la presentacio del balang de la
feina feta en el bienni 2010-2012 i la presentacioé de les prioritats dels dos
propers anys. El Comité també ha valorat molt positivament les relacions
entre ambdues administracions i els intercanvis i trobades tant d’alt nivell
politic com ministerial i técnic, i, a tall d’exemple, es va destacar la visita
del president i el secretari general de I’Oficina de Proteccié dels Consumi-
dors de Quebec a I’Agéncia Catalana del Consum, el maig de 2012, en una
segona missié d’estudi per establir mecanismes de col-laboracié amb els
responsables de I’Agéncia del Consum de Catalunya.
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el Comité Mixt de cooperacié Quebec-
Catalunya es reuneix a Barcelona.
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16.3. Activitats formatives
i de difusié de consum europeu

Amb motiu de la cimera Brussels European Consumer Summit, el Govern
de la Generalitat va presentar I'exposicié “Consumption - Meeting point”
(“Consum - Punt de trobada”), per tal de difondre I’'aplicacié del cabal co-
munitari normatiu en proteccioé de les persones consumidores a Catalunya.

Transport aeri

El marg de 2012, I’Agéncia Catalana del Consum va participar en la Public
Consultation on the Possible Revision of Regulation (EC) No 261/2004, on
air passenger rights “Public consultation on a possible revision of Regu-
lation (EC) 261/2004 establishing common rules on compensation and
assistance to passengers in the event of denied boarding, cancellation and
long delay of flights, and complementary measures to amend Regulation
(EC) 889/2002”, Consulta de la Comissié Europea sobre la proposta de
reglament del Parlament Europeu i el Consell, de modificacié del Regla-
ment (CE) num. 261/2004 pel qual s’estableixen normes comunes sobre
compensacio i assisténcia als passatgers aeris en cas de denegacié d’em-
barcament i de cancel-laci6 o gran retard dels vols. Atés que I’ACC té gran
experiencia en el tractament de les reclamacions dels passatgers aeris,
sembla oportu fer arribar a les institucions comunitaries les observacions
més rellevants sobre la proposta normativa esmentada.

L’agost de 2012, la consultora alemanya Civic Consulting, per encarrec de
la Comissi6 Europea, sotmet a consideracié de I’ACC un quiestionari sobre
diversos aspectes del sobreendeutament en les llars dels consumidors. Es
tracta d’una visié comparada dels diferents ordenaments de la UE sobre
un tema tan actual i important com és el sobreendeutament dels consu-
midors, actualitzacio6 de la situacié, naturalesa, causa, efectes i iniciatives
per fer-hi front.

Assisténcia a les reunions de 7 de marg¢ i de 22 de maig de 2012. Entre els
temes abordats figuren el fet de potenciar la visibilitat de la xarxa d’au-
toritats competents que vetllen pel compliment de la normativa comuni-
taria de proteccié dels drets de les persones consumidores, mitjangcant

la newsletter i altres mesures, problemes plantejats en la implementacié

i execucio de la Directiva de credit al consum, nivell d’aplicacio en els
Estats membres de la Directiva de 1998 relativa a la indicacio dels preus
oferts als consumidors.
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Consell de les Persones Consumidores de Catalunya

El Consell de les Persones Consumidores de Catalunya és I’0rgan de re-
presentacio i consulta de les associacions de les persones consumidores i
usuaries adscrit a I’Agéncia Catalana del Consum, i actua a través del ple i
la seva Comissié Permanent.

El ple del Consell, del qual formen part totes les organitzacions de perso-
nes consumidores de Catalunya, es va reunir el 7 de juny.

La Comissié Permanent, de la qual formen part les sis organitzacions de
consumidors més representatives, va mantenir quatre reunions ordinaries,
el 12 de marg, el 21 de maig, el 19 de setembre i el 19 de novembre.

També s’ha mantingut una col-laboracié permanent entre ’ACC i les or-
ganitzacions de consumidors més representatives en el marc de reunions
mensuals de coordinacié tecnica. Representants del Consell han estat
presents en diferents comissions i grups de treball on es debaten temes
d’interés per a les persones consumidores.
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Coordinacié amb altres organismes i entitats

Consum és una matéria molt transversal en que intervenen molts actors.
Entre les funcions que es van assignar a ’Agencia en la seva Llei de crea-
ci6 hi ha les de relacionar-se i cooperar amb totes les administracions pu-
bliques per avancgar en la millora dels drets i la proteccié dels consumidors
i usuaris, cooperar amb les administracions locals que exerceixen compe-
téncies en matéria de consum i amb les associacions i entitats de defensa
dels consumidors i usuaris, i coordinar-se amb les juntes i organs arbitrals
d’ambit municipal. En aquest sentit, cal remarcar I’enfortiment de la relacié
entre ’ACC i la Diputacié de Barcelona, ja que aquest 2012, a més de les
actuacions conjuntes que ja es venien fent, es va ampliar la col-laboracié
per primer cop a temes de control de mercat.

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

Oficines publiques d’informacié al consumidor

Durant I'any 2012 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 Diputacioé de
Barcelona per al tractament de temes diversos. En el conjunt de Catalu-
nya, s’han fet un total de 16 reunions amb oficines comarcals d’informacio
al Consumidor i amb oficines municipals de les diferents demarcacions
territorials.

Aquestes reunions sén un instrument Gtil per a I'intercanvi d’informacio, la
coordinacio de criteris i el tractament de problematiques comunes a totes
les oficines d’informacié al consumidor. S’han tractat, entre d’altres, els di-
ferents conflictes de consum sorgits durant I’any, propostes concretes per
al foment de I’arbitratge de consum, les novetats en matéria de normativa,
la gestio de les reclamacions transfrontereres i la coordinacio general en

la tramitacio i en la gestioé de les queixes, reclamacions i denuncies dels
consumidors i usuaris.

Juntes arbitrals de consum

S’han dut a terme reunions periodiques amb les juntes arbitrals de consum
per al tractament de temes diversos que afecten directament el desenvo-
lupament de I'arbitratge de consum a Catalunya en un marc consolidat de
coordinacio entre les juntes arbitrals del territori catala.

S’han fet tres reunions ordinaries els mesos de gener, abril i novembre. En
aquestes reunions, a més de tractar sobre la casuistica concreta de les
reclamacions sotmeses a arbitratge i les actuacions de foment, es va ana-
litzar les novetats introduides pel Codi de consum pel que fa a la mediacié
i "arbitratge. A les reunions hi participen, a més a més de la Junta Arbitral
de Consum de Catalunya, les juntes municipals de Vilafranca del Penedeés,
Lleida, Terrassa, Barcelona, Badalona, L'Hospitalet de Llobregat, Mataro i
Sabadell.
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L’Agencia Catalana del Consum mes a mes

¢ La UE investiga els llocs web en relacié amb el credit al consum.

¢ |’Escola del Consum de Catalunya s’instal-la al Tarragoneés.

¢ ’ACC obre nous canals per difondre la informacié a través de les xarxes
socials Twitter i Facebook.

¢ La Generalitat ha signat un nou Pacte per al celiac i el diabétic per a la
millora de I'etiquetatge dels productes alimentaris amb I’empresa Giro-
fibra.

¢ Visita de la Universitat Federal de Sdo Carlos a I’Escola del Consum de
Catalunya.

e |'ACC presenta a la sala d’exposicions de la Casa de la Cultura de Lloret
de Mar I’exposicio “ConsumlN - La nostra forga”.

¢ Se sotmet a informacioé publica I’Avantprojecte de llei de modificacio del
Codi de consum de Catalunya.

¢ Bosch i Casals Embotits Artesans s’adhereix al Pacte per al celiac i el
diabetic, amb I'objectiu de millorar la informacio de I’etiquetatge dels
seus productes alimentaris.

e Visita d’una delegaci6 del Govern d’Andorra a I’ACC, en el marc de col-
laboracio reciproca de reclamacions de la ciutadania.

¢ Inauguracio de I'exposicio itinerant “ConsumlN - La nostra for¢a” al Prat
de Llobregat, en qué s’explica com s’ha de consumir de manera critica i
responsable, en clau de drets i deures.

¢ |’ACC commemora el 50¢& aniversari del Dia Mundial del Consumidor.

* Se sotmet a informacio publica el Projecte de decret pel qual es regu-
len els fulls oficials de queixa, reclamacio i denuncia en les relacions de
consum entre persones consumidores i empresaries.

¢ Tortosa acull la seu itinerant de I’Escola del Consum de Catalunya (ECC).

e Mirador de les Caves, S.A. s’adhereix al Pacte per al celiac i el diabétic
per millorar la informacio de I'etiquetatge dels productes alimentaris.

¢ El director de I’ACC nomenat president de la Xarxa NEPIM - Xarxa per a
la promocio del consum sostenible a les Regions d’Europa.

e 'empresa Ecoriera S.L.U. s’adhereix al Pacte per al celiac i el diabétic,
amb I’objectiu de millorar la informacié de I'etiquetatge dels productes
alimentaris.

e |’ACC confia a la Universitat Autbnoma de Barcelona el programa
pedagogic de I'Escola del Consum de Catalunya. La seva participacio
garanteix que el model educatiu de ’ECC respongui als perfils de consu-
midors que mostra la poblacié escolar catalana.
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L’Agencia Catalana del Consum mes a mes

La Generalitat i Catalana Brasileira Comercial S.L. han signat una
addenda del Pacte per al celiac i el diabétic per a la millora de I'etique-
tatge dels productes.

L’Agencia Catalana del Consum explica com s’ha de consumir de ma-
nera critica i responsable a I’exposicié itinerant “ConsumlIN - La nostra
forca” a Terrassa.

El Sindic de Greuges, I’Agéncia Catalana del Consum i I'Autoritat Ca-
talana de la Competéncia uneixen esforgos per garantir els drets dels
consumidors.

L’ACC lidera la reunié numero 100 del Grup de Treball de Normativa.
L’objectiu d’aquesta reunid és estudiar la transposicié a la normativa
estatal de la darrera directiva europea dels drets dels consumidors.

e |’ACC presenta un nou Pacte per al celiac per millorar la informacié i
I’etiquetatge dels productes, coincidint amb el Dia Internacional de la
Celiaquia del 19 de maig.

L’Agéncia Catalana del Consum fa el lliurament dels premis de la VII
edicio del concurs escolar sobre consum responsable “La publicitat:
compres o et compren?”.

e El director de I’ACC presenta I’'estudi Els joves i la preséncia de la
publicitat en la seva vida quotidiana: el 59% dels adolescents catalans
identifica la publicitat amb els mitjans convencionals i relaciona les
marques amb roba i complements.

L'Agéncia Catalana del Consum presenta a Brussel-les una exposicio
“Consum - Punt de trobada / Consumer Rights - Meeting Point” per
reforgar el paper de les regions europees en la defensa dels drets dels
consumidors.

e |'ACC premia els millors treballs dels professionals en consum del 22¢

Curs d’Assistents Tecnics en Consum de Catalunya. Els premis s’ator-

guen a les categories de creacio, investigacio i innovacio.

L’ACC acull els membres de I’Assemblea General de la xarxa NEPIM -

Regions d’Europa per un consum sostenible i responsable.

¢ Se sotmet a informacié publica el Projecte de decret sobre la potestat

sancionadora en materia de consum i sobre el procediment de restitucio

de quantitats percebudes indegudament i de rescabalament de danys i

perjudicis.

184 farmacies de la demarcaci6 de Tarragona s’adhereixen al Sistema

Arbitral de Consum.

¢ El Govern aprova la modificacié del Codi de consum per augmentar la
proteccio de les persones consumidores en la contractacié de credits o
préstecs hipotecaris.

¢ La Fundacié FC Barcelona i I’ACC signen un acord de col-laboracio per
al foment del consum responsable entre els joves en el marc del projecte
“FutbolNet”.
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¢ L’ACC inaugura I'exposicié itinerant “Consum - Punt de trobada”. La
mostra déna a coneixer I’estructura del consum a Catalunyai els drets i
deures de les persones consumidores.

¢ El Sindic de Greuges, I’Autoritat Catalana de la Competencia i I’Agéncia
Catalana del Consum aposten pel treball conjunt entre empreses i Admi-
nistracié per millorar I'atencio6 al client.

¢ |'ACC participa amb un estand a la Fira de Sant Miquel de Lleida.

e |leida acull exposicio itinerant “Consum - Punt de trobada” amb I’'objec-
tiu de donar a coneixer els drets i deures dels consumidors.

e Convocada la 8a edicio del concurs escolar Consumopolis.

e Valls acull I'exposicié de ’ACC “ConsumlIN - La nostra forga”, que explica
com s’ha de consumir de manera critica i responsable i facilita als visitants
recomanacions practiques abans de comprar un producte o de contractar
un servei.

¢ |’ACC participa a la 16a Festa dels Supers.

¢ |’ACC presenta a Blanes I'exposicio itinerant “Consum - Punt de trobada”.

e 7¢ Comite Mixt Catalunya-Quebec, a la seu del Palau Centelles de Bar-
celona.

e |’ACC participa a la 51a Fira de Mostres de Girona.

¢ |’ACC explica com s’ha de consumir de manera critica i responsable,
en clau de drets i deures, amb la mostra “ConsumlIN - La nostra for¢a”
presentada al Centre Cultural les Monges, de la Seu d’Urgell.

¢ | ’Escola del Consum de Catalunya (ECC) imparteix tallers d’educacié
en consum a Berga. Les activitats proporcionen als estudiants eines
suficients per construir el seu model de consum des d’una perspectiva
activa, reflexiva i autonoma.

¢ |’ACC signa un conveni de col-laboracié amb I’Ajuntament de Sant Boi
perque la Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC) inicii les vistes
arbitrals al municipi.

¢ El director de I’ACC visita I’exposicio itinerant “Consum - Punt de
trobada” a Sitges. La mostra déna a coneéixer I’estructura del consum a
Catalunya i els drets i deures de les persones consumidores.

¢ |’Agéncia Catalana del Consum participa a la Fira de Sant Martiria -
Firestany de Banyoles.

¢ |’Agéncia Catalana del Consum presenta I’exposicio itinerant “Consum
- Punt de trobada” a Tarragona.

¢ L a Junta Arbitral de Consum de Catalunya dicta els primers laudes
sobre participacions preferents i deute subordinat perpetu de Catalunya
Caixa.
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e |’ACC inaugura I’exposici¢ itinerant “ConsumlIN - La nostra forga”
a I'Espai Provenga de Ferrocarrils de la Generalitat. L’objectiu és la
divulgacio dels drets i deures de les persones consumidores entorn del
consum responsable.

¢ |’Agencia Catalana del Consum participa amb un estand a la Fira de Mos-
tres d’Amposta amb I’'exposicié itinerant “Consum - Punt de trobada”.

e Signatura del conveni de col-laboraci6 entre I’Agéncia Catalana del
Consum i I'organitzacié empresarial PIMEC, en matéria de formacié en
consum per reforgar el coneixement de la normativa catalana en materia
de consum entre els empresaris i les empresaries del comerg.

e Girona acull 'exposici¢ itinerant de I’Agencia Catalana del Consum
“Consum - Punt de trobada”.

¢ | a Taula de Dialeg per a la prevenci6 dels trastorns del comportament
alimentari presenta el seu full de ruta per al 2013.

¢ | 'Agencia Catalana del Consum participa a la festa “Posa’t la gorra!”
en solidaritat amb els infants amb cancer, el 15 de desembre, al Zoo de
Barcelona.

¢ |’ACC fomenta el consum responsable al Festival de la Infancia de la
Fira de Barcelona amb I’estand “Consumim a Catalunya”.
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L’Agencia Catalana del Consum al territori

En aquest apartat de la memoria es recullen les dades de I’actuacio de
I’Agencia Catalana del Consum al territori, tant de forma directa com a
través dels consells comarcals amb competéncies delegades.

e 20.1. Actuacions a la demarcacio de Girona.

¢ 20.2. Actuacions a la demarcacié de Lleida.

¢ 20.3. Actuacions a la demarcacioé de Tarragona.

e 20.4. Actuacions a la demarcacié de les Terres de I’Ebre.

20.1. Actuacions a la demarcacio
de Girona

Telefonia i Internet encapcalen les consultes de consum a Girona

A Girona, la xifra de consultes ha estat de 9.528, amb un increment del
8,46% amb relacié al 2011 (8.785 consultes). A Catalunya, els serveis
postals i comunicacions electroniques, amb 11.083 consultes, ocupen la
primera posicid, i els serveis financers, amb 7.619 consultes, la segona.

Consultes

@ ACC (Girona)
@ Alt Emporda
@ Garrotxa
Pla de I’Estany
Baix Emporda
® Selva
Gironés
@ Ripoliés

Les reclamacions de telefonia i Internet ocupen la primera posicié

A Girona, el total de les reclamacions és de 3.546 (ACC i consells comar-
cals). Si parlem de les reclamacions rebudes a I’ACC a Girona, telefonia

i Internet, amb 590 reclamacions, estan en primera posicioé (50,6%). En
son els motius principals: problemes d’ADSL i de facturacié motivada
per trucades a teléfons 905 i enviament de SMS Prémium a concursos de
televisio. Altres casuistiques que també hi han generat conflictes sén la
portabilitat, la manca del contracte per escrit, problemes amb les clau-
sules de permaneéncia, no tenir informacié adequada dels serveis que es
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poden activar (ofertes, promocions, etc.), dificultats, retards o negatives
per donar-se de baixa, demora en la instal-lacié de linies noves o trasllats,
retards en la reparacié d’avaries, facturacio incorrecta, publicitat enganyo-
sa o que indueix a confusid, i inclusioé en llistats de morosos per factures
en desacord.

En segona posicio, destaquen les reclamacions d’electricitat, gas i aigua,
amb 171 reclamacions (14,7 %).

A continuacid, destaquen les reclamacions per transport (7%) i comerg al
detall en general, reparacions i SAT (3,3%).

Reclamacions

@ Telefonia i Internet
@ Electricitat, gas i aigua
@ Transport

Comerg al detall en general,
reparacions i SAT

Activitats immobiliaries
® Activitats financeres
Vehicles
@ Aparells d’tis domestic
@ Material eléctric, electronic i dptic
® Ensenyament
@ Hostaleria

@ Activitats sanitaries, veterinaries
i servei social

Altres

L’adhesié a I'arbitratge de consum creix un 17,35% a Girona

L’any 2012 s’ha produit un nou increment d’adhesions a la Junta Arbitral
de Consum de Catalunya (JACC). El 31 de desembre de 2012, el nombre
d’establiments adherits a Catalunya era de 6.478, mentre que a Girona era
de 1.231. Aquesta xifra representa el 19% del total d’establiments adherits
ala JACC. Considerant que Girona concentra I’11,03% del total d’esta-
bliments de Catalunya, es pot afirmar que les empreses gironines estan
responent adequadament a I'arbitratge de consum, element de qualitat i
servei vers els consumidors.

Pel que fa a la gestié de les reclamacions, un 51,20% dels casos varen ser
resolts per mediacio, concretament, 1.713, la qual cosa representa una
disminucio del 16,07 % respecte a I’any 2011. La major part de mediacions
es van produir en reclamacions sobre telefonia i Internet (70°8%). Pel que
fa a I’arbitratge de consum a Girona, es van dictar 166 laudes, el 86% dels
quals varen ser conflictes sobre telefonia i Internet. També va haver-hi lau-
des d’altres sectors i, en menor proporcio, d’ensenyament (3,6%), electri-
citat, gas i aigua (3,6%) i textil (2,4%).
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Mediacions

© Telefonia i Internet
© Electricitat, gas i aigua
@ Administracié publica

Comerg al detall en general,
reparacions i SAT

O Serveis personals, culturals, esportius
i associatius

@ Material eléctric
Transport

@ Automocid, tallers

@ Activitats financeres

@ Activitats immobiliaries

@ Textil i confeccié

@ Altres

El mateix any 2012 es van dictar a Catalunya 1.430 laudes, 352 dels quals
es van celebrar mitjangant col-legi arbitral i 1.078 davant un drgan uniper-
sonal. Se celebren vistes arbitrals a Girona (103), al Baix Emporda (36), a la
Selva (7), a I’Alt Emporda (6) i al Pla de I’Estany (14).

Laudes Girona

© Telefonia i Internet
© Ensenyament
@ Electricitat, gas i aigua
Textil
) Administracié publica
® Vehicles
Comerg al detall
@ Material eléctric i optic
@ Transport
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Enguany, el percentatge de resolucié de reclamacions a I’ACC a Girona ha
estat del 33%.

Girona concentra el 10,79% de les actuacions inspectores a Catalunya
Amb relacié a les actuacions de control i disciplina de mercat, I’ACC va dur
a terme diverses campanyes: etiquetatge energétic, control de productes
alimentaris i no alimentaris, joguines i material electric, entre d’altres, amb
2.100 actuacions inspectores. Aquesta xifra suposa el 10,79% del total a
Catalunya el 2012 (19.455).

Les denuncies (189) van ser sobretot per béns de consum/productes
(26,5%), restauracio (22,2%) i serveis immobiliaris (19,6%).

A Catalunya els motius de les denuncies sén molt variats, perd en des-
taquen: la vulneracio dels drets lingliistics, les practiques comercials
deslleials, condicions de venda i en matéria de serveis, en les transaccions
comercials i en les clausules contractuals, entre altres incompliments.

Denuncies

0,
1,5% 1,4%
2,1%

@ Restauracié

© Serveis immobiliaris

@ Béns de consum/productes
Telecomunicacions
Transport

@ Aliments
Subministraments

@ Serveis financers

@ Articles de vestir i calgat

@ Ensenyament no reglat

@ Farmacies i cliniques privades

@ Altres

Retirada i destruccié de productes

A Girona es van retirar 11 productes, el 73% dels quals eren joguines.
Aixi mateix, varen ser destruits 102 productes, un 27,45% dels quals eren
equips de proteccié individual i un 25,49% jocs, joguines i articles de
broma.

Sancions

Les actuacions d’inspeccio i control del mercat a Girona van derivar en la
incoacio de 109 expedients sancionadors (un 24,83% menys que el 2011)
i la imposicié de 95 sancions, per import de 367.967 €, un 7,11% menys
que I’any anterior.
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L’Escola de Consum de Catalunya a Girona

Durant el curs escolar 2011-2012, 2.233 alumnes van participar en els
tallers de I'Escola itinerant, els quals, afegits als dels cursos precedents,
eleven a 10.185 els escolars de Girona que han rebut formacié en consum.
Els tallers es van fer a la ciutat de Girona el curs 2005-2006; a la Garrotxa,
el Baix Emporda i I’Alt Emporda, el curs 2006-2007; al Girones i la Selva,
el curs 2007-2008; a I'Alt Emporda, la Garrotxa i el Pla de I’Estany, el curs
2008-2009; al Girones, el Baix Emporda i el Ripollés, el curs 2009-2010;
ala Garrotxa, I’Alt Emporda i el Pla de I’Estany, el curs 2010-2011; i al
Girones, I’Alt Emporda, el Baix Emporda, la Garrotxa i la Selva, el curs
2011-2012.

Pel que fa a les xerrades per a comerciants, gent gran i altres col-lectius de
consumidors, durant I’any passat, es van fer 23 sessions formatives sobre
els requisits dels establiments comercials, el Codi de consum, els aspec-
tes quotidians del consum, els fraus més freqlients de consum i la segure-
tat a la llar per a la gent gran, etc., impartides a 581 assistents.

Alumnes de ’Escola

900

800 848

700

600

500

400

419 Girones
300
305 Alt Emporda
200
@ Baix Emporda
100 ® Garrotxa
28
0 Selva

2011-2012

20.2. Actuacions a la demarcacio
de Lleida

Les consultes augmenten un 22,70% respecte a I’any 2011

Les consultes ateses a Lleida han estat 5.508, amb un increment del
22,70% amb relacié al 2011 (4.489 consultes). A Catalunya, els serveis
postals i comunicacions electroniques, amb 11.083 consultes, ocupen la
primera posicio, i els serveis financers, amb 7.619 consultes, la segona.
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Consultes

@ ACC (Lleida)
@ Pla d’Urgell
@ Alt Urgell
Pallars Jussa
Pallars Sobira
® Solsonés
Alta Ribagorga

Les reclamacions de telefonia i Internet ocupen la primera posicié

A Lleida, el total de les reclamacions és de 2.463 (ACC i consells comar-
cals). Si parlem de les reclamacions rebudes a I’ACC a Lleida, telefonia

i Internet, amb 530 reclamacions, estan en primera posici6 (50,2%). En
sén els motius principals: problemes d’ADSL i de facturacié motivada
per trucades a telefons 905 i enviament de SMS Prémium a concursos de
televisio. Altres casuistiques que també hi han generat conflictes sén la
portabilitat, la manca del contracte per escrit, problemes amb les clau-
sules de permanéncia, no tenir informacié adequada dels serveis que es
poden activar (ofertes, promocions, etc.), dificultats, retards o negatives
per donar-se de baixa, demora en la instal-lacié de linies noves o trasllats,
retards en la reparacié d’avaries, facturacio incorrecta, publicitat enganyo-
sa o que indueix a confusid, i inclusio en llistats de morosos per factures
en desacord.

En segona posicio, destaquen les reclamacions d’electricitat, gas i aigua,
amb 157 reclamacions (14,9%).

A continuacid, destaquen les reclamacions per transport (9,7 %) i comerg
al detall en general, reparacions i SAT (4%).
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Reclamacions

© Telefonia i Internet
@ Electricitat, gas i aigua
@ Transport

Comerg al detall en general,
reparacions i SAT

Aparells d’Us domestic
® Vehicles

Activitats financeres
@ Activitats immobiliaries
@ Manufactures diverses

® Serveis personals, culturals, esportius
i associatius

@ Hostaleria
@ Ensenyament
@ Altres

L’adhesié a I’arbitratge de consum creix un 2,62% a Lleida

L'any 2012, a Lleida les d’adhesions a la Junta Arbitral de Consum de
Catalunya (JACC) han augmentant un 2,62%. El 31 de desembre de 2012,
el nombre d’establiments adherits a Catalunya era de 6.478, mentre que

a Lleida era de 667. Aquesta xifra representa el 10,30% del total d’esta-
bliments adherits a la JACC. Considerant que Lleida concentra menys del
6% del total d’establiments de Catalunya, es pot afirmar que les empreses
de Lleida estan responent adequadament a I’adhesié a I’arbitratge de
consum, element de qualitat i servei vers els consumidors.

Pel que fa a la gestié de les reclamacions, un 45,23% dels casos varen
ser resolts per mediacid, concretament 1.114. La major part de media-
cions es van produir en reclamacions sobre telefonia i Internet (72%). Pel
que fa a I'arbitratge de consum, es van dictar 127 laudes, el 83,5% dels
quals van ser conflictes sobre telefonia i Internet. També va haver-hi lau-
des d’altres sectors i, en menor proporcio, electricitat, gas i aigua (7,1%) i
vehicles (2,4%).
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Mediacions

1,9% \

2,4%
3,3% —

© Telefonia i Internet
@ Electricitat, gas i aigua
@ Administraci6 publica

Comerg al detall en general,
reparacions i SAT

) Material eléctric
@ Transport
Automocid, tallers

@ Serveis personals, culturals, esportius
i associatius

@ Activitats financeres
@ Activitats immobiliaries
@ Textil i confeccié

@ Altres

El mateix any 2012 es van dictar a Catalunya 1.430 laudes, 352 dels quals
es van celebrar mitjangant col-legi arbitral i 1.078 davant un 6rgan uniper-
sonal.

Laudes Lleida

2,4% /
2. \ /7

RN
2,4%

© Telefonia i Internet

© Electricitat, gas i aigua

@ Vehicles
Ensenyament

© Transport

@ Comerg al detall
Hostaleria

® Altres
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Enguany, el percentatge de resolucié de reclamacions a I’ACC a Lleida
ha estat del 32,04%.

Lleida concentra el 7,78% de les actuacions inspectores a Catalunya
Amb relacié a les actuacions de control i disciplina de mercat, I’ACC va dur
a terme diverses campanyes: etiquetatge energétic, control de productes
alimentaris i no alimentaris, joguines i material electric, entre d’altres, amb
1.514 actuacions inspectores. Aquesta xifra suposa el 7,78% del total a
Catalunya el 2012 (19.455).

Les denuncies (242) van ser sobre tot per serveis immobiliaris (20,2 %),
béns de consum/productes (16,1%) i restauracié (15,3%).

A Catalunya els motius de les denuncies sén molt variats, perd en des-
taquen: la vulneracio dels drets lingliistics, les practiques comercials
deslleials, condicions de venda i en matéria de serveis, en les transaccions
comercials i en les clausules contractuals, entre altres incompliments.

Denuncies

© Serveis immobiliaris

© Béns de consum/productes

@ Restauracio
Subministraments
Telecomunicacions

@ Transport
Aliments

® Serveis financers

@ Farmacies i cliniques privades

@ Articles de vestir i calgat

@ Altres

Destruccioé de productes

Durant el 2012 a Lleida es van destruir 467 productes, el 65,31% dels
quals eren d’estris de cuina i elements de decoracid i el 30,84% d’equips
de proteccio individual.

Sancions

Les actuacions d’inspeccio i control del mercat a Lleida van derivar en la
incoacio de 34 expedients sancionadors i la imposicié de 17 sancions, per
import de 17.000 €.
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L’Escola de Consum de Catalunya a Lleida

Durant el curs escolar 2011-2012, 1.730 alumnes van participar en els
tallers de I’Escola itinerant (995 el curs escolar anterior), els quals, afegits
als dels cursos precedents, eleven a 6.941 els escolars de Lleida que

han rebut formacié en consum. Els tallers es van fer a la ciutat de Lleida
el curs 2005-2006; al Pla d’Urgell, el Pallars Jussa i la Vall d’Aran, el curs
2006-2007; al Pallars Sobira i el Segria, el curs 2007-2008; I’Alt Urgell i el
Pla d’Urgell, el 2008-2009; el Solsoneés i el Segria, el curs 2009-2010, el
Pla d’Urgell, el Pallars Jussa i I'Alt Urgell, el curs 2010-2011; i el Segria, la
Noguera, I’'Urgell i ’Alt Urgell, el curs 2011-2012.

Pel que fa a les xerrades per a comerciants, gent gran i altres col-lectius de
consumidors, durant ’any passat, es van fer 17 sessions formatives sobre
els requisits dels establiments comercials, el Codi de consum, els aspec-
tes quotidians del consum, els fraus més freqlients de consum i la segure-
tat ala llar per a la gent gran, etc., impartides a 341 assistents.

Alumnes de ’Escola

700
600
611
500
400
300
Segria
200 265
Noguera
100 @® Urgell
0 @ Alt Urgell

2011-2012

20.3. Actuacions a la demarcacio
de Tarragona

Telefonia i Internet sén el sector amb més consultes

Al Camp de Tarragona, la xifra de consultes ha estat de 6.387, amb una
disminucié del 21,16% amb relacié al 2011. A Catalunya, els serveis
postals i comunicacions electroniques, amb 11.083 consultes, ocupen la
primera posicio, i els serveis financers, amb 7.619 consultes, la segona.
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Consultes

1,9% —

© Alt Camp

® Baix Camp

@ Baix Penedeés
Conca de Barbera
Priorat

® ACC

Telefonia i Internet sén el sector que més reclamacions generen

a Tarragona

Al Camp de Tarragona, el total de les reclamacions és de 2.370 (ACC i
consells comarcals). Si parlem de les reclamacions rebudes a I’ACC a
Tarragona, telefonia i Internet, amb 558 reclamacions, estan en primera
posici6 (56,1%). En sén els motius principals: problemes d’ADSL i de fac-
turacio motivada per trucades a teléfons 905 i enviament de SMS Prémi-
um a concursos de televisié. Altres casuistiques que també hi han generat
conflictes son la portabilitat, la manca del contracte per escrit, problemes
amb les clausules de permanéncia, no tenir informacié adequada dels ser-
veis que es poden activar (ofertes, promocions, etc.), dificultats, retards o
negatives per donar-se de baixa, demora en la instal-lacié de linies noves o
trasllats, retards en la reparacio d’avaries, facturacio incorrecta, publicitat
enganyosa o que indueix a confusio, i inclusio en llistats de morosos per
factures en desacord.

En segona posicio, destaquen les reclamacions d’electricitat, gas i aigua,
amb 124 reclamacions (12,5%).

A continuacid, destaquen les reclamacions per transport (7%) i comerg al
detall en general, reparacions i SAT (4,9%).
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Reclamacions

© Telefonia i Internet
@ Electricitat, gas i aigua
@ Transport

Comerg al detall en general,
reparacions i SAT

Aparells d’Us domestic
® Vehicles
Activitats immobiliaries

® Serveis personals, culturals, esportius
i associatius

@ Ensenyament

@ Hostaleria

@ Manufactures diverses

@ Tallers, estacions de servei
@ Altres

S’incrementa I’adhesio a ’arbitratge de consum

L’any 2012 s’ha produit un dels increments més importants d’adhesions a
la Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC) des de la seva creacio

fa poc més de 15 anys: un 16,65% a Tarragona i un 7,13% a Catalunya. El
31 de desembre de 2012, el nombre d’establiments adherits a Catalunya
era de 6.478 mentre que a Tarragona era de 925. Aquesta xifra representa
el 14,28% del total d’establiments adherits a la JACC. Considerant que
Tarragona concentra el 6,91% del total d’establiments de Catalunya, es
pot afirmar que les empreses tarragonines estan responent adequadament
a l'arbitratge de consum, element de qualitat i servei vers els consumidors.

Pel que fa a la gestié de les reclamacions, un 38,31% dels casos van ser
resolts per mediacio, concretament 908. La major part de mediacions es
van produir en reclamacions sobre telefonia i Internet (72%), i electricitat,
gas i aigua (10%). Pel que fa a I'arbitratge de consum, es van dictar 131
laudes, el 77,9% dels quals van ser conflictes sobre telefonia i Internet i el
6,1% d’ensenyament.
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El mateix any 2012 es van dictar a Catalunya 1.430 laudes, 352 dels quals
es van celebrar mitjangant col-legi arbitral i 1.078 davant un drgan uniper-
sonal. Se celebren vistes arbitrals a Tarragona (83) i al Baix Camp (48).

Laudes

0,8%
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@ Transport

Automocié, tallers
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© Telefonia i Internet
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@ Material eléctric i optic
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Enguany, el percentatge de resolucié de reclamacions a I’ACC a Tarrago-
na ha estat del 40,44%.

Actuacions inspectores al Camp de Tarragona

Amb relacio a les actuacions de control i disciplina de mercat, ’ACC
va dur a terme diverses campanyes: etiquetatge energétic, control de
productes alimentaris i no alimentaris, joguines i material eléctric, entre
d’altres, amb 1.285 actuacions inspectores. Aquesta xifra suposa el
6,60% del total a Catalunya el 2012 (19.455).

A Tarragona les denuncies (386) van ser sobretot per béns de consum/
productes (26,7 %), restauracié (24,1%) i serveis immobiliaris (10,9%).

A Catalunya els motius de les denuncies s6n molt variats, perd en desta-
quen: la vulneracié dels drets lingUistics, les practiques comercials des-
lleials, condicions de venda i en matéria de serveis, en les transaccions
comercials i en les clausules contractuals entre altres incompliments.

Denuncies

@ Béns de consum/productes

© Restauracié

@ Serveis immobiliaris
Serveis financers
Telecomunicacions

@ Transport
Articles de vestir i calcat

® Aliments

@ Subministraments

@ Farmacies i cliniques privades

@ Ensenyament no reglat

@ Altres

Retirada i destruccié de productes

A la demarcacioé de Tarragona es van retirar 470 productes, la major part
del sector joguines. Aixi mateix, van ser destruits 446 productes, principal-
ment del mateix sector.

Les actuacions d’inspeccié i control del mercat al Camp de Tarragona van

derivar en la incoacié de 33 expedients sancionadors i la imposicié de 41
sancions, per import de 91.112 €.
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L’Escola de Consum de Catalunya a la demarcacioé de Tarragona
Durant el curs escolar 2011-2012, 1.841 alumnes van participar en els ta-
llers de 'Escola itinerant, els quals, afegits als dels cursos precedents, ele-
ven a 8.520 els escolars del Camp de Tarragona que han rebut formacio en
consum. Els tallers es van fer a la ciutat de Tarragona el curs 2005-2006;

al Baix Camp, el Baix Penedeés i la Conca de Barbera, el curs 2006-2007; a
I’Alt Camp, el Baix Camp i el Tarragoneés, el curs 2007-2008; al Baix Camp,
el Baix Penedeés i la Conca de Barbera, el curs 2008-2009; a I'Alt Camp i el
Tarragones, el curs 2009-2010; al Baix Camp, el Baix Penedeés, la Conca
de Barberai el Priorat, el curs 2010-2011; i a I’Alt Camp, el Baix Camp, el
Baix Penedeés i el Tarragones, el 2011-2012.

Pel que fa a les xerrades per a comerciants, gent gran i altres col-lectius de
consumidors, durant I’any passat, es van fer 8 sessions formatives sobre
els requisits dels establiments comercials, el Codi de consum, els aspec-
tes quotidians del consum, els fraus més freqlients de consum i la segure-
tat ala llar per a la gent gran, etc., impartides a 397 assistents.

Alumnes de ’Escola
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Alt Camp

200 Baix Camp

100
0

@ Baix Penedés

@ Tarragonés

20.4. Actuacions a la demarcacio
de les Terres de ’Ebre 2011-2012

Tots els consells comarcals de les Terres de I’Ebre tenen delegades com-
peténcies en matéria de consum i reben un finangament de I’ACC.
El 2012, I'aportacio de la Generalitat de Catalunya va ser de 114.888,38 €.

Aquest finangcament es destina a la tramitacié de reclamacions i media-
cions, als tribunals arbitrals, la realitzacié d’actuacions inspectores i
desplegament de campanyes generals d’'inspeccié i control, I’atencio a
les alertes de productes perillosos, la informacio i la divulgacié de temes
relacionats amb consum.

A les Terres de I'Ebre, el nombre de consultes ha estat de 2.700, amb una
disminucié del 17,10% amb relacio al 2011 (3.257 consultes). A Catalunya,
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els serveis postals i comunicacions electroniques, amb 11.083 consultes,
ocupen la primera posicio, i els serveis financers, amb 7.619 consultes, la
segona.

Consultes

Les reclamacions de telefonia i Internet ocupen la primera posicié

A les Terres de I'Ebre, el total de les reclamacions és de 1.301 (ACC i con-
sells comarcals). Si parlem de les reclamacions rebudes a I’ACC a les Ter-
res de I’Ebre, telefonia i Internet, amb 164 reclamacions, estan en primera
posicio, amb el 74,6% de les reclamacions. En sén els motius principals:
problemes d’ADSL i de facturacié motivada per trucades a telefons 905 i
enviament de SMS Premium a concursos de televisié. Altres casuistiques
que també hi han generat conflictes sén la portabilitat, la manca del con-
tracte per escrit, problemes amb les clausules de permanencia, no tenir
informacié adequada dels serveis que es poden activar (ofertes, promo-
cions, etc.), dificultats, retards o negatives per donar-se de baixa, demora
en la instal-lacié de linies noves o trasllats, retards en la reparacié d’ava-
ries, facturacio incorrecta, publicitat enganyosa o que indueix a confusié i
inclusio en llistats de morosos per factures en desacord.

En segona posicio, destaquen les reclamacions d’electricitat, gas i aigua,

amb 14 reclamacions (6,1%) i, en tercer lloc, comerg al detall en general,
reparacions i SAT (3,5%).
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@ Ribera d’Ebre
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Reclamacions

L’adhesié a I’arbitratge de consum creix espectacularment

a Terres de I’Ebre

L’any 2012 s’ha produit un nou increment d’adhesions a la Junta Arbitral
de Consum de Catalunya (JACC). El 31 de desembre de 2012, el nombre
d’establiments adherits a Catalunya era de 6.478, mentre que a les Terres
de I’'Ebre era de 683, amb un increment del 28,14% respecte a I'any 2011.
Aquesta xifra representa el 10,54% del total d’establiments adherits a la
JACC. Considerant que les Terres de I’Ebre concentren un 2,37 % del total
d’establiments de Catalunya, es pot afirmar que les empreses de les Terres
de I’Ebre estan responent adequadament a I’adhesié a I’arbitratge de con-

sum, element de qualitat i servei vers els consumidors.
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Mediacions

© Telefonia i Internet
@ Electricitat, gas i aigua
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Pel que fa a la gesti6 de les reclamacions, un 54,04% dels casos van ser
resolts per mediacio, concretament 703, la qual cosa representa una dismi-
nucio6 del 23,50% respecte a I'any 2011. Pel que fa I'arbitratge de consum
ales Terres de I'Ebre, es van dictar 75 laudes, el 85,3% dels quals van ser
conflictes sobre telefonia i Internet, i el 9,3%, d’electricitat, gas i aigua.

El mateix any 2012 es van dictar a Catalunya 1.430 laudes, 352 dels quals es
van celebrar mitjangant col-legi arbitral i 1.078 davant un 6rgan unipersonal.

Laudes

© Telefonia i Internet
@ Electricitat, gas i aigua
@ Académies
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Les denuncies a les Terres de I’Ebre

Amb relaci6 a les actuacions de control i disciplina de mercat, ’ACC

va dur a terme diverses campanyes: etiquetatge energétic, control de
productes alimentaris i no alimentaris, joguines i material eléctric, entre
d’altres, amb 148 actuacions inspectores. Aquesta xifra suposa el 0,76%
del total a Catalunya el 2012 (19.455).

A les Terres de I’Ebre les denuncies (25) van ser sobretot per béns de con-
sum/productes (28%), restauracio (20%) i serveis immobiliaris (8%).

A Catalunya els motius de les denuncies sén molt variats, perd en des-
taquen: la vulneraci6 dels drets lingliistics, les practiques comercials
deslleials, condicions de venda i en matéria de serveis, en les transaccions
comercials i en les clausules contractuals entre altres incompliments.

Denuncies

@ Béns de consum/productes
@ Restauracié
@ Serveis immobiliaris
Serveis financers
Articles de vestir i calgat
@ Telecomunicacions
Aliments
@ Ensenyament no reglat
@ Farmacies i cliniques privades
® Altres

Sancions

Les actuacions d’inspeccio i control del mercat a les Terres de I’Ebre van
derivar en la incoacié de 2 expedients sancionadors i la imposicio de 9
sancions, per import de 32.850 €.

L’Escola de Consum de Catalunya a les Terres de I’Ebre

Durant el curs escolar 2011-2012, 875 alumnes van participar en els tallers
de I’Escola itinerant (515 el curs escolar anterior), els quals, afegits als dels
cursos precedents, eleven a 6.260 els escolars de les Terres de I'Ebre que
han rebut formacié en consum. Els tallers es van fer a la ciutat de Tortosa
els cursos 2005-2006, 2006-2007 i 2008-2009; a Méra d’Ebre, Gandesa i
Amposta, el curs 2007-2008; al Montsia i la Ribera d’Ebre, el curs 2009-
2010; al Baix Ebre, el curs 2010-2011; i al Baix Ebre, la Ribera d’Ebre i la
Terra alta, el curs 2011-2012.
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Pel que fa a les xerrades per a comerciants, gent gran i altres col-lectius de
consumidors, durant I'any passat, es van fer 2 sessions formatives impar-
tides a 15 assistents.

Alumnes de ’Escola
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Adreces

M Generalitat de Catalunya
Y Ageéncia Catalana del Consum



Adreces

Tel.: 93 551 66 66
Fax: 93 551 66 93

C. Pamplona, 113
08018 Barcelona

Plaga Pompeu Fabra, 1
17002 Girona

Tel.: 872 975 000

Fax: 872 975 424

C. Pompeu Fabra, 1
43004 Tarragona
Tel.: 977 251 717
Fax: 977 920 133

Av. del Segre, 7
25007 Lleida
Tel.: 973 728 000
Fax: 973727 778

C.delaRosa, 9
43500 Tortosa
Tel.: 977 448 101
Fax: 977 449 575
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Cost de la trucada: segons operadora.
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