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“: agencia catalana

del consum

Som un organisme autonom de la Generalitat de Catalunya,
Adscrit al Departament d’Economia i Finances

com a tal, tenim personalitat juridica propia, autonomia administrativa i
plena capacitat d'obrar per acomplir les nostres finalitats.

Objectiu principal: garantir els drets de les persones, com a consumidores
de béns i productes i usuaries de serveis

Assumeix totes les competencies de la Generalitat en aquest ambit .
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M alC L eg al agéncia catalana

del consum

— Directiva 1999/44/CE sobre determinats aspectes de lavendali
garanties dels béns de consum

— Llei 23/2003 de garanties en lavenda de béns de consum

— Reial Decret 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s'aprova el Text
refos de lallei general per ala defensa de les persones
consumidores i usuaries i altres lleis complementaries



ASPECTES INTRODUCTORIS agéncia catalana

del consum

* Objectiu de lallei : proteccio dels drets economics dels
consumidors en la compra de béns de consum.

 Els protagonistes :

-Venedor.

-Consumidor.

-Productor (fabricant, importador, marquista)

-Béns de Consum.



Princi paIS novetats ageéncia catalana

del consum

— Nous conceptes: conformitat,naturalesa del bé,proporcionalitat...

— El venedor és responsable de lliurar un beé que sigui conforme (es
manté la responsabilitat civil del productor per producte
defectuds,no segur)

— Termini de resposta durant 2 anys.6 mesos carrega de la prova

— La garantia esta establerta per Llei, no cal cap document



Conformitat dels béns agéncia catalana

del consum

= El venedor esta obligat sempre a lliurar al
consumidor un bé gue sigui conforme amb el
contracte de compravenda, és adir que :
— S'ajusti a la descripcio feta
— Sigui apte per a I'Us ordinari
— Sigui apte per a I'Us especial pactat entre consumidor |

venedor.

— Tingui la qualitat | prestacions habituals



Conformitat dels béns agéncia catalana

del consum

= Lanegligenciade |’ usuari

= No hi haresponsabilitat per faltes de
conformitat que el consumidor conegués en el
moment del contracte de compra-venda (art.3.3)



Opcions en cas de no conformitat e ssencia cataian:

del consum

= Davant la manca de conformitat del bé, el consumidor pot optar entre
la reparacio o la seva substitucio,

e excepte que una d’aquestes opcions resulti impossible o
desproporcionada.

= Aquesta reparacio o substitucio :
» Es gratuita per al consumidor.
» Es fara en temps raonable i sense inconvenients per al consumidor.
e Suspen el termini de garantia de venda del bé.
« Siopta per la reparacio, el venedor en respon durant sis mesos.

= No es pot demanar la substitucié en cas de béns de segonamano
d'impossible substitucio per d’altres similars.



Opcions en cas de no conformitat e ssencia cataian:

del consum

= Silareparacio o substitucio no és possible o és
desproporcionada, el consumidor pot optar per:

— una rebaixa adequada en el preu o

— per la resolucio del contracte, amb el retorn de I'import
pagat



Terminis e e

del consum

= El venedor respon de la manca de conformitat que es
manifesta en el bé durant 2 ANYS des del seu lliurament

» excepte en els béns de segona ma, en que el termini s’ha de
pactar, pero no podra ser inferior a un 1 any.

= NoO obstant:

— Sila no conformitat del bé es manifesta als 6 mesos del lliurament, es
presumeix que ja hi era quan es va lliurar.

— S’ha d'informar al venedor de la no conformitat en el termini de 2
mesos des que es coneix.
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Garantia Comercial ageéncia catalana

del consum

— Definicid: garantia que addicionalment poden concedir fabricant o
venedor,oferint millores al consumidor

— Requisits Formals :
 -ldentificaci6 del bée
-Identificacio del garant

-Drets del Consumidor : (per exemple) Possibilitat d’ anar
directament al Sat, ampliacio terminis,assegurances,servei a
domicili...

-Durada i ambit territorial
-No afecta els drets reconeguts a la llei
-Vies de reclamacio
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DEFINICIO | CARACTERISTIQUES g agence cateiana

del consum

Denuncia:

“Posar en coneixement de I’Administracié Publica uns fets que poden ser
constitutius d’infraccié administrativa en materia de consum i disciplina del
mercat, la qual cosa fa que I'’Administracié competent investigui d’ofici els
fets, I si s'escau, actui per corregir la conducta infractora o negligent”

Reclamacio:

Una exposicioé d’'uns fets que fa un consumidor a un establiment comercial i/o a
I’Administracio amb la pretensio d’obtenir la reparacio d’'un dany, el
rescabalament de determinades quantitats, o bé la rescissio d’un contracte
i/o anul-lacio d’'un deute.
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agencia catalana

SOLUCIO AMISTOSA DE CONFLICTES del consum

T —

MEDIACIO

!

ARBITRATGE
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agencia catalana

SOLUCIO AMISTOSA DE CONFLICTES del consum

A VEGADES, DAVANT D’UNA
RECLAMACIO,
COMPRADOR | VENEDOR
NO ES POSEN D’ACORD...

v

La resolucio de conflictes a traves de la
mediacio | I'arbitratge de consum és una
forma efica¢ de fidelitzacio | d’evitar la mala
Imatge o publicitat que pugui fer un client
descontent.




M E D IA C I C') agencia catalana

del consum

= Procediment senzill | gratuit que ajuda gue les parts
elaborin el seu propi acord de conformitat amb els
seus interessos, | amb la finalitat de seguir la relacid
comercial

® Per mitja de técnics especialitzats, s’intenta que les
parts arribin a una solucidé amistosa

® Si les parts no s’arriben a posar d’acord mitjancant
aguest procediment, poden utilitzar l'arbitratge de
_ consum



~ . . t I
MEDIACIO CFpechay

Qui pot fer la mediacio de consum ?

Els organismes publics de consum ja sigui locals,
comarcals, autonomics, Juntes Arbitrals de Consum |,
Associacions de Consumidors com organismes privats
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AVANTATGES PER A LES PARTS agéncia catalana

del consum

- Confidencialitat
= Dialeg
= Rapidesa

= Satisfaccio de les parts



A R B IT RATG E agencia catalana

del consum

= Procediment alternatiu a la via judicial, 1 que
completa l'acces a la justicia, al qual voluntariament
les parts s’hi adhereixen, per tal que un tribunal
(Col-legi Arbitral) resolgui la seva controversia.

® El procediment és senzill perque les parts poden
defensar-se per elles mateixes.

® La solucio que dicta el tribunal s’anomena laude, és
vinculant per les parts | executiu.
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AR B ITRATG E agencia catalana

del consum

Voluntari
Gratuit
Rapid
Objectiu
Executiu

* En equitat

= En dret
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AR B IT RATG E agencia catalana

del consum

COL-LEGI ARBITRAL (Tribunal que dicta el LAUDE)

ARBITRE ARBITRE ARBITRE
CONSUMIDORS PRESIDENT EMPRESARIS
SECRETARI

® Els arbitres no defensen a ningu, la seva actuacio ha d’ésser
objectiva | imparcial, com si fossin Jutges
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Procediments de resolucio de conflictes agénciacata.ana

del consum

l— MEDIACIO _l

ACORD

l

ARXIU PER
MEDIACIO

v

VIA JUDICIAL
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NO ACORD » ARBITRATGE
l EMPRESA ‘ ‘ ~ EMPRESA
NO ADHERIDA ADHERIDA
ARXIU CONFLICTE | y
(NO RESOLT)
[ NO ACCEPTA ACCEPTA
DESIGNACIO
COL-LEGI ARBITRAL +——
TRASLLAT < (CITACIO)
PER SANCIO
VISTA o PROVES
v
< LAUDE

VALOR DE COSA JUTJADA
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CIRCUIT DAVANT UNA DENUNCIA

RECLAMACIONS BIODIESEL

h 4
TALLER
DGEM
Si b NO
MOSTRA BIODIESEL
Y Yy
ANALISI MOSTRA RECLAMANT » DGEM ANALISI MOSTRA BENZINERA

CUMPLEIX ESPECIFICACIONS

F 3

A 4

VEHICLE NO APTE BIODIESEL

A 4

RECLAMACIO DESESTIMADA

Y

NO CUMPLEIX ESPECIFICACIONS

EXPEDIENT A ACC

SANCIONADOR EESS

X

DANYS | PERJUDICIS
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web de I'Agéncia Catalana de consum - Microsoft Internet Explorer
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@ Es noticia

¥ Contracte de prestacid del servei técnic d assaig i analisi

[OOE2008)
%+ Publicats al BOE niim. 131, de 30 de maig, els Reials decrets 8662008, 867,/2008 i 868,2006 de
tematica alimentaria
El nous Reials decrets regulen la fabricacio de materials | objectes plastics destinats a entrar en contacte amb els
aliments, els preparats per a lactants | preparats de cortinuacid i els productes per a distes de baix valor energétic

[O20E2008)
¥ L'Aagéncia Catalana del Consum participa a la 51a Fira de Cambrils
Dozl 30 de maig a ' de juny  (S0052005)
#* La Generalitat i 'empresa Xoco-Ter 5.L. han signat un pacte pel celiac i el diab&tic per a la millora
de I"'etiguetatge dels productes alimentaris

(20552008

meés noticies

® Avisos

=,

i Cadira de passeig marca Chicco, model Multiway
En la cadira consten les seglents indicacions: Silla Multivway Completo. Codi S003670935307 . De 0 mesos a 15 Kg.

Fabricat a Xina.

agéncia catalana
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Qui sorm
Temes de Consum

Consumidors i
consumidores

Empreses

Organismes de consum

D= e -

En telefonia fixa o nmobil, connecta
amb els teus drets

Recomanacions abans diiniciar un
wiatge

El consum i I'economia Familiar
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més informacia <

£

#mico|| | Al & Cl@ R @ e || Ok

@ Configuracian -

-

Castellano
Contacta

CErcar IEI

@® Temes de consum

* Garantia dels productes

* mssociacions de
consumidors

meés temes <4

SERVEIS
* ngenda
* Consulta
* reclama/denuncia
* Mormativa
* gala de premsa

+ perfil del contractant

® ADRECES

=l

I_ l_ I_ |0 Inkternet
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www.consum.cat ageéncia catalana

del consum

Temes de Consum - Web de |'Agéncia Catalana de consum - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda ﬁ
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-
Inici > Temes de Consum Tornar | Imgrimie —I
Qui som Temes de Consum
¥ ) - ) . . Per a consultes de consum
+ Temes de Consum Llistat de temes dinterés per a les persones consumidores amb informacio trugueu al:
general, legislacid aplicable, les pregurtes més freqlents, publicacions deltama i
consumidors i enllagos relacionats. 01 2
consumidores Sl o
* Agéncies de viatges * Habitatge -gencat.ca
Empreses Estabiment: 0,33¢ _ Costimin: 0,087
* figua * Inspeccié Tarifack per segons. IVA INCLOS
Organismes de
consum * Aliments * Internet
+ Aliments transgénics + Joguines * Gerveis turistics
* Animals de companyia * Llum (allotjament)
* Aparcaments * Mediacié de consum * Serveis turistics (lleure)
. . . * Tarifacid addicional {803, 806,
+ Arbitratge de consum + Preus 8071 907)
+ Assegurances + Procediment sancionador » Telefonia fixa

* Associacions de consumidors  * Proteccio de dades = Telefonia mobil

+ Bars i restaurants + Publicitat * Televisi Digital Terrestre

* Centres de bronzejat * Rebaixres (toT)

* Comerc electrinic ** Reclamacions / deniincies + Tintoreries

* Comerc just * Reparacia de productes +* Transport Aeri o
* Drets lingiiistics * Seguretat dels productes # Transport terrestre i maritim

* Etiquetatge (altres) » serveis a domicili * ¥Yehicles (compra-lloguer)

* Etiguetatge téxtil {calcat i * serveis financers * ¥ehicles (reparacions-grues)

pell) * ¥endes a distancia

# Garantia dels productes * ¥endes fora de I'establiment

* Gas ;I
(5] ’_|_|_|0 Internet
Hunicol|| AW © (0O £ 5 @ @ || 0] b Tu 3| B Ba| G| €18 €] S| dr| Enf[Er. [CEERUBEE 5w
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AGENCIA CATALANA DEL CONSUM
Av. Diagonal, 405 bis. 08008 Barcelona.
Teléfon: 934 849 300 - Fax: 934 849 320

Gran Via Carles lll, 105, lletres B-1. 08028
Barcelona.

Telefon: 935 566 010 - Fax: 934 110 678
Adreca electronica:
consum@consumcat.net

Unitat d'Atencio Directa a les persones
consumidores

(cal demanar cita previa de dia i hora)
Av. Diagonal, 403, 1r. 08008 Barcelona.
Telefon: 935 566 050- Fax: 933 306 401

“: agencia catalana

del consum

Junta Arbitral de Consum de Catalunya
Av. Diagonal, 403, 1r. 08008 Barcelona.
Telefon: 935 566 050 - Fax: 933 306 401
Adreca electronica: jacc.ctc@gencat.net

Escola del Consum de Catalunya

Gran Via Carles llI, 105, lletra I. 08028
Barcelona.

Teléfon: 935 566 710 - Fax: 935 566 711
Adreca electronica: aula@consumcat.net

Serveis territorials:

Tarragona
Girona Pompeu Fabra, 1
Migdia, 50-52 43004 Tarragona

17003 Girona
Tel. 97294 01 00
Fax 972 94 01 60

Lleida

Av. del Segre, 7
25007 Lleida
Tel. 973 72 80 00
Fax 97372 77 78

Tel. 977 25 17 17
Fax 977 25 17 25
Terres de I'Ebre

Carrer Montcada, 31

43500 Tortosa
Tel. 977 44 93 33
Fax 977 44 95 75
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