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Informacid. Consultes

41.029 Consultes (2015: 50.832)
| B 19,20%

Consultes 012: 9.549

m Altres serveis generals de consum

m Serveis de telecomunicacions i internet
m Serveis d'electricitat, gas i aigua

m Béns de consum/Productes

= Serveis financers

= Serveis de transport

m Aliments
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Reclamacions per sectors

14.640 Reclamacions (2015: 16.093) l 9,03%

3,9%

2.7% : L .
’ m Serveis de telecomunicacions i internet

m Altres serveis generals de consum
= Serveis d'electricitat, gas | aigua

m Béns de consum/productes

m Serveis de transport

m Servels financers

= Restauracio i allotjaments
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Evolucio de reclamacions

Serveis de . o - ,
. . Altres serveis Serveis d'electricitat, Béns de .
telecomunicacions i . Serveis de transport
. generals de consum gas i aigua consum/productes
internet
12016 4348 3189 2836 1848 1454
02015 6266 2190 2526 1924 1897
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Casos resolts per acord de mediacio

6.362 casos resolts per acord de mediacié (2015: 7.756) 1 17,97%

3,2% ,0,9%

m Serveis de telecomunicacions i internet
m Serveis d'electricitat, gas | aigua

m Altres serveis generals de consum

m Serveis de transport

® Béns de consum/productes

= Serveis financers

= Restauracio i allotjaments
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Laudes per sectors

1.655 laud
audes i N 45,80%
ems | ew| e

Serveis de telecomunicacions i internet 1.179 71,24 %
Serveis d'electricitat, gas i aigua 335 20,24 %
Altres serveis generals de consum 91 5,50 %
Béns de consum/productes 21 1,27 %
Serveis financers 19 1,15 %
Serveis de transport 9 0,54 %
Restauracid i allotjaments 1 0,06 %

_ 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Total laudes ACC 1.672 1.430 11.771 29.972 3.234 1.655
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Companyies amb més reclamacions

Companyia Reclamacions Mediacions Laudes

Endesa 1719

Orange Espagne 1433 820 693
Telefdnica 1224 837 243
Vodafone 1106 754 228
Vueling 655 308

Gas Natural 552 412

Iberdrola 258 171 75
Ryanair 249 113

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria 176 60
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Adhesions ala JACC

2000 N 0 651

2001 NI 2.328
2002 NN 3.026
2003 NI 3217
2004 I 3.304
2005 I 3.307
2006 NN 3.652
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2007 I— 3913

2008 I 4521

2009 I 41892

2010 NI 5642

2011 | — 6047

2012 I 6478

2013 I — 7398

2014 I 7718

2015 IEEEEE—— 7870

2016 I —— 8031

1
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Establiment
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Reclamacions transfrontereres

400 378

744 reclamacions gestionades (2015: 873)
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Motius reclamacions transfrontereres

Nombre

No conformitat del producte / servei amb la comanda o contracte 436
No lliurament de producte / servei 128
Carrecs suplementaris 101
Contractes i practiques comercials 45
Altres questions 34

Total 744
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Denuncies

Denuncies: 2.629 (2015: 2.023) t 29,96%

5,6%

® Béns de consum/Productes

m Altres serveis generals de consum

m Serveis de transport

m Serveis financers

m Serveis d'electricitat, gas i aigua

= Serveis de telecomunicacions i internet

= Aliments
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Evolucid de les denuncies

m 2015 © 2016
980
742
663
541
410
177 163 174
136 109 9 6
. . -
Béns de Altres serveis generals  Serveis de transport Serveis financers Serveis d electricitat, Serveis de Allments
consum/productes de consum gas i aigua telecomunicacions i
internet
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Comunicacions inspectores

Comunicacions: 1.471

2,4%

AN Generalitat de Catalunya
N, Agéncia Catalana del Consum

® Béns de consum/Productes

m Altres serveis generals de consum

= Serveis d'electricitat, gas i aigua

m Aliments

m Serveis de telecomunicacions i internet
= Serveis de transport

m Serveis financers



Actuacions inspectores

Total: 6.801 actuacions inspectores

Motivada per una Dentincia

28%, 1876

Motivada per una Campanya

25%, 1718
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Motivada per una Comunicacié

23%, 1597

Motivada per | Motivada per
una Alerta Iniciativa propia

7%, 476

Recerca de
Productes insegurs

10%, 660 7%,474



Actuacions inspectores per campanya an

CAMPANYES DE CONTROL DE PRODUCTES ALIMENTARIS m

471

Campanya de control alimentari (Reglament 1169/2011, informacié facilitada al consumidor)
Campanya d'inspeccié i control de llet i productes lactics: etiquetatge i composicid
Campanya de control de conserves d'anxoves

Campanya de control de derivats carnics tractats amb calor

Campanya d'Inspeccié i control de begudes energetiques

Campanya de publicitat en aliments

CAMPANYES DE CONTROL DE PRODUCTES NO ALIMENTARIS

Campanya de control d'equips de proteccio individual
Campanya de control d'empreses de venda vehicles usat
Campanya de control de joguines

Campanya de control de compra de béns per internet
Campanya de control de garlandes lluminoses
Campanya de control de carregadors per a mobils
Campanya de control de petits electrodomeéstics
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Actuacions inspectores per campanya (2/2)

CONTROL SISTEMATIC m

Campanya de control sistematic de productes no alimentaris 224
Campanya de control sistematic de productes alimentaris 198
GvraviesoccontroLoesavas |
Campanya de control de requisits generals dels establiments 1162
Campanya de control dels serveis de subministraments basics 80
Campanya de control d'empreses de venda vehicles usat 58
Campanya de control dels serveis financers 54
Campanya de control dels serveis de telecomunicacions 53
Campanya de control dels serveis de transport aeri 23
Campanya de control dels contractes de credit al consum 20

Total: 2.691
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Actuacions inspectores - Taxa

Actuacions inspectores Empreses objecte d’actuacié

Actuacions inspectores 19 Subministraments d’energia

Reclamacions afectades 3.310 * Endesa Energia

* Endesa Energia XXI

Import 165.500€
* |berdrola

*  Gas Natural Servicios
Telecomunicacions electroniques

* Orange Espagne

* Vodafone Ono

II @X@ * Vodafone Espafia

* Telefénica de Espaiia

* Telefénica Moéviles de Espaia
Transport aeri

* Vueling Airlines
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Evolucio dels productes alertats a Catalunya

‘II' 2,64%
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Alertes. Per origen

Origen dels productes alertats

23,54%
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Total: 2.874

M Asia
W Europa

u Desconegut

M Altres
58,94% Origen de l'alerta
AECOSAN 100
Comunitats
autonomes 623
Unid Europea 2151



Alertes. Per tipus de producte

Tipus de producte

3,13%
4,58% |

25,83%

21,25%
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M Joguines

® Vehicles i motocicletes

M Material eléctric i lluminaries

M Mobiliari i articles de decoracié
M Puericultura

M Equips de proteccio individual
M Altres

M Roba i calcat

u Electrodomestics



Articles retirats del mercat

Total articles retirats: 16.457

17

Equips de proteccié individual

Altres 979

Electrodomestics 2102

Joguines 3741

Material eléctric i lluminaries 9618
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Expedients sancionadors

Total expedients resolts amb sanci6: 408 1

Import total de les sancions imposades: 6.703.972€ t
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M Expedients resolts amb sancid
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Tipologia d’infraccions sancionades

Motiu de sancio (infraccio) mm % (€)

En materia de normalitzacid, documentacio i condicions de venda i en

materia de subministrament o prestacid de servei 204 304.002 € e
Clausules i practiques abusives 162 1.643.776 € 24,52%
Vulneracio dels drets linglistics 70 89.500 € 1,34%
Practiques comercials deslleials 56 1.416.380 € 21,13%
En matéria de transaccions comercials i en matéeria de preus 52 2.581.450 € 38,51%
Negativa o resisténcia a subministrar dades 46 312.308 € 4,66%
Per alteracio, adulteracid, frau o engany 30 173.305 € 2,59%
Incompliment d'obligacions d'atencio als consumidors 19 71.750 € 1,07%
Incompliment disposicions sobre seguretat de béns i serveis 11 111.501 € 1,66%

Total: 650 6.703.972 € 100%
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Educaci6. Escola del Consum
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Web: consum.gencat.cat
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Actuacions de difusid destacades

« Canal IP Consum TV
Impacte potencial: 300 milions.

consum

 Exposicié “Consum Punt de trobada Outdoor”
Visitants: 1.356

» Preseéenciaen fires i altres esdeveniments trobada
Visitants: 20.500

 Centre de Documentacio
956 consultes ateses i 95 registres incorporats a la base de dades.

 Butlleti Consum Noticies
Subscriptors: 5.016

W 2015 2016 m 2015 2016 m 2015 2016

1329 14439
1234

e Xarxes socials

2066

529

1663

M'AGRADA PUBLICACIONS SEGUIDORS TUITS VISUALITZACIONS

3054

AN Generalitat de Catalunya
N, Agéncia Catalana del Consum



Altres actuacions de I’Agéncia

>

T

Taula de Dialeg per a la prevencio dels Trastorns de la Conducta Alimentaria

La Taula de Dialeg per a la Prevencio dels Trastorns de la Conducta Alimentaria neix I'any 2012 amb la voluntat
d'unificar esforcos en la lluita contra aquestes malalties. Implica representants dels diferents departaments de la
Generalitat de Catalunya, del sector empresarial, de fundacions privades de promocié de la salut i del mén
universitari. Al 2016 es van presentar els treballs de trastorns alimentaris i habits de cerca a Internet, i es va
comencar a treballar amb trastorns alimentaris i familia.

Pacte de col-laboracio per a la millora de I'etiquetatge dels productes alimentaris per a persones
celiaques

Des del I'any 2004, la Generalitat de Catalunya signa, mitjancant aquest Pacte, acords amb fabricants i empreses de
distribucid alimentaria per millorar I'etiquetatge dels productes alimentaris per a persones celiaques i identificar
graficament si I'aliment és apte per a persones celiagues. Al dia d’avui hi ha més de 100 empreses que han signat el
Pacte i més de 3.000 productes.

Taula de distribucio Solidaria d’Aliments

La Taula s’estructura en tres grups de treball. El de Captacio de recursos és liderat per I’ Agencia Catalana del Consum.
L'objectiu és sensibilitzar empreses, productors, cooperatives, gremis, etc. (grans superficies, supermercats de barri,
comer¢os,...) per que facin donatius d’aliments.

Generalitat de Catalunya
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Convenis amb Consells Comarcals

= 31 consells comarcals amb encarrec de
gestid per part de ’ACC

= Conselh Generau d’Aran (amb
competencies transferides)

(26.053 consultes |

' 7.655 reclamacions |
[

[

4.143 mediacions |
354 queixes |
\
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Activitat Global

Consultes 41.029 50.832
Reclamacions 14.640 16.093
Mediacions resoltes 6.362 7.756
Laudes emesos 1.655 3.234
Reclamacions transfrontereres 744 873
Denuncies 2.629 2.023
Actuacions inspectores 6.801 18.028
Alertes 2.874 2.952
Sancions 408 416
Assistents a activitats educatives i formatives 27.934 34.528
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