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Informacid. Consultes

46.198 Consultes (2016: 41.029)
|l 12,60%

Consultes 012: 13.055

4,6% 2,4%

0,9%
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Reclamacions per sectors

13.009 Reclamacions (2016: 14.640) l 11 14%
) (o}

6,0%

3,4%
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Evolucio de reclamacions

Ll E

Serveis de . - - . L
. . Altres serveis Serveis d'electricitat, Béns de . e Restauracid i
telecomunicacions i . Serveis de transport  Serveis financers .
. generals de consum gas i aigua consum/productes allotjaments
internet
02017 3667 2640 2263 1763 1457 782 437
02016 4348 3189 2836 1848 1454 566 399
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Resolucio de les reclamacions

Reclamacions resoltes a I’ACC: 7.251 ( 67,15%)

Laudes arbitrals dictats: el 18,88% de les
Reclamacions gestionades

Mediacions; Mediacions amb acord: el 48,27% de les
5212 Reclamacions gestionades

10798; 83%

m Reclamacions gestionades

m Reclamacions traslladades

AN Generalitat de Catalunya
N, Agéncia Catalana del Consum



Casos resolts per acord de mediacio

5.212 casos resolts per acord de mediacié (2016: 6.362) l 18 08%

51% 1,0%
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m Altres serveis generals de consum

= Serveis de transport
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Laudes per sectors

2.039 laudes (2016: 1.655) t 23 20%
) o)
N e —

Serveis de telecomunicacions i internet 1286 63,07 %
Serveis d'electricitat, gas i aigua 564 27,66 %
Altres serveis generals de consum 81 3,97 %
Béns de consum/productes 56 2,75 %
Serveis de transport 45 2,21 %
Serveis financers 5 0,25 %
Restauracid i allotjaments 2 0,10 %

_ 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Total laudes ACC 1.430 11.771 29.972 3.234 1.655 2.039
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Companyies amb més reclamacions

Companyia Reclamacions Mediacions Laudes

Endesa 1435

Orange Espagne 1114 537 623
Telefdnica 902 563 372
Vodafone 888 521 264
Gas Natural 396 323

Ryanair 274 80

Vueling 201 125

Iberdrola 132 135 69
Masmovil 130 29

Xfera Mdviles (Yoigo) 96 26 21
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Adhesions ala JACC
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Reclamacions transfrontereres

844 reclamacions gestionades (2016: 744)
400 1l 13.24%
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Motius reclamacions transfrontereres

Nombre

No conformitat del producte / servei amb la comanda o contracte 390
No lliurament de producte / servei 242
Carrecs suplementaris 111
Contractes i practiques comercials 54
Altres questions 47

Total 844
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Denuncies

Denuncies: 2.743 (2016: 2.629) t 4,34%

= Serveis de transport

m Altres serveis generals de consum
® Béns de consum/Productes

= Restauraci6 i allotjaments

m Serveis d'electricitat, gas i aigua

m Serveis financers

= Aliments

H Serveis de telecomunicacions i internet
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Evolucid de les denuncies

m 2016 © 2017
949 980
455
410 438 445
225 293 236
174 177 149 147 199 107
1 I N =
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Actuacions inspectores

Total: 8.473 actuacions inspectores (2016: 6.801)
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Actuacions inspectores per campanya s

CAMPANYES DE CONTROL DE PRODUCTES ALIMENTARIS

Informacid facilitada al consumidor

Cloisses i escopinyes 40 0 40
Presentacié de la informacié alimentaria i publicitat dels envasats 27 12 39
Control de formatges 33 0 33
Productes lactics sense lactosa o amb baix contingut de lactosa 32 0 32
Sucs naturals 28 2 30
Patés i foie-gras 29 0 29
Altres

Control sistematic de productes alimentaris
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Actuacions inspectores per campanya s

CAMPANYES DE CONTROL DE PRODUCTES NO ALIMENTARIS

Joguines

Informacié de garanties en béns de naturalesa duradora 27 15 42
Cascs de bicicleta per adults i nens. Informacid obligatoria 17 0 17
Equips de proteccié individual 7 3 10
Altres

Control sistematic de productes no alimentaris
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Actuacions inspectores per campanya s

Requisits generals dels establiments 1.109 1.321
Contractes de credit al consum 24 63 87
Telecomunicacions 41 39 80
Subministraments basics 26 41 67
Serveis financers 8 35 43
Transport aeri 13 10 23

CAMPANYES DE CONTROL DE COMERG ELECTRONIC

Comerg electronic. Canal de venda

Pagines web d'empreses intermediaries en la contractacié online de serveis 13 9 22
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Evolucio dels productes alertats a Catalunya

I 1,32%
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Alertes. Per origen

Origen dels productes alertats Total: 2.912

M Asia
W Europa

u Desconegut

M Altres
24,77% |
60 25% Origen de l'alerta
7 (o)
AECOSAN 114
Corrjunltats 579
autonomes
Unid Europea 2219
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Alertes. Per tipus de producte

Tipus de producte

4,17%

27,83%

19,48%
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® Roba i calcat

M Altres
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M Equips de protecci6 individual

u Electrodomestics



Articles retirats del mercat

Total articles retirats: 19.699 I 19,70%

Electrodomestics

w
w
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Expedients sancionadors

Total expedients resolts amb sanci6: 317 1

Import total de les sancions imposades: 5.254.216€ 1
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Tipologia d’infraccions sancionades

Motiu de sancio (infraccio) mm % (€)

Clausules i practiques abusives 2.150.465 € 40,93%
Practiques comercials deslleials 34 957.304 € 18,22%
Per alteracio, adulteracid, frau o engany 31 812.202 € 15,46%
Negativa o resisténcia a subministrar dades 48 577.403 € 10,99%
En materia de transaccions comercials i en materia de preus 38 229.342 € 4,36%
Vulneracié dels drets linguistics 67 75.700 € 1,44%
Incompliment d'obligacions d'atencio als consumidors 12 72.500 € 1,38%
Incompliment disposicions sobre seguretat de béns i serveis 5 58.000 € 1,10%

Total: 527 5.254.216 € 100%
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Formacio: Escola del Consum
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Formacio: Cursos

35 activitats organitzades
2017 625 hores lectives
878 assistents

Cursos organitzats per ’ACC Assistents
878
2013 2014 2015 2016 2017 2013 2014 2015 2016 2017
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Formacio: Actes de difusio

2017 85 sessions i 2044 assistents

Sessions organitzades Assistents
1869
1755
i 1317

2013 2014 2015 2016 2017 2013 2014 2015 2016 2017
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Web: consum.gencat.cat

100000
90000 t 3,49%

Total visites: 514.731
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Actuacions de difusid destacades

e Canal IP Consum TV

Presencia a espais comercials i esportius, canal Salut, oficines
d’atencio ciutadana o xarxes de transport public (FGC — TMB)

e Presenciaen fires i altres esdeveniments
Visitants: 6.500

« Centre de Documentacio
870 consultes ateses

e Xarxes socials

m 2017 w2016 m 2017 w2016 m 2017 m 2016

f o

You

316

944
SEGUIDORS NOUS PUBLICACIONS SEGUIDORS TUITS VISUALITZACIONS
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Altres actuacions de I’Agéncia

K/
0‘0

Signatura del Codi de Conducta amb I’Associacié Catalana de Vending

* Tiquets 2018

* Informacio sobre al-lergens

* Informacio nutricional

* Telefon gratuit d’atencié al consumidor

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

Presentacio de les conclusions del Simposi “Anorexia i Internet” Estem indefensos davant els perills de la
xarxa?.

* Presentacio dels treballs 2016-2017 sobre Anoréxia i familia.

Estudi de les vies legals per perseguir els webs i les xarxes socials que fan apologia de I'anorexia i la bulimia a
internet.

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

A finals de 2017, més de 100 empreses que han signat el Pacte i més de 3.000 productes, i es continua I'adhesiéo amb
noves empreses.
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Cooperacio exterior

< DIRECCTE (Franga)

* Reunié anual *DIRECCTE Occitanie - Agéncia Catalana del Consum. Cooperacid en accions conjuntes de
control del mercat entre el Governs catala i frances.

<+ UNCTAD

* Participacio de representants de I’ACC en el programa formatiu presencial COMPAL-INDECOPI de la
UNCTAD (Nacions Unides).
* Participacio en 'accié de formacié a Lima (Peru), per explicar el sistema catala d’educacié i formacié
dels consumidors i I'autoregulacié mitjancant codis deontologics o de bones practiques.
* Estada a Barcelona de Tecnics de Consums del govern de Peru per coneixer I’ACC

* Participacio a la sessio del Grup d'Experts Intergovernamental (IGE) en Legislacié i Politica de Proteccid dels
Consumidors de la UNCTAD / ONU.

* Comerg Online
e Consumidors vulnerables

<+ NEPIM

* Setembre 2017: Consell Administracid i Assemblea General Xarxa NEPIM 2017 i entrevista amb M. Karl
Lambertz, president del Comite de les Regions, Brussel-les. Delegacié Govern davant la UE. Participants:
Organismes publics i privats de proteccié dels consumidors de 13 regions de la UE i Marroc.
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Convenis amb Consells Comarcals

= 32 consells comarcals amb encarrec de
gestid per part de ’ACC

= Conselh Generau d’Aran (amb
competencies transferides)

(27.645 consultes |

' 6.758 reclamacions |
[

[

6.475 mediacions |
395 queixes |
\
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Activitat Global

| el 2017

Consultes 41.029 46.198
Reclamacions 14.640 13.009
Mediacions resoltes 6.362 5.212
Laudes emesos 1.655 2.039
Reclamacions transfrontereres 744 844
Denuncies 2.629 2.743
Comunicacions 1.471 1.712
Actuacions inspectores 6.801 8.473
Alertes 2.874 2.912
Sancions 408 317
Assistents a activitats educatives i formatives 24.273 26.714
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