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Alguns grans conflictes

2000-2001 Malaltia de les vaques boges

2002-2003

Crisi de les académies d’idiomes:
Opening, Wall Street, Brigthon ...

2006

Invasio de pistes a I'aeroport del Prat

Juliol 2007

Apagada de Barcelona




Dades (Generalitat)

1990 2009

Denudncies i reclamacions; 24.208

Laudes: 1.523

Establiments adherits a
I'arbitratge: 4.892

Alertes: 3.086
Actuacions inspectores: 18.516
Import sancions: 2.379.589€

Denudncies i reclamacions: 4.796

Laudes: 0

Establiments adherits a
I'arbitratge: O

Alertes: 57

Actuacions inspectores: 13.953
Import sancions: 441.744€



El Codi: una necessitat

NECESSITAT D'ELABORAR UN NOU MARC NORMATIU
PER A LA PROTECCIO | DEFENSA DE LES PERSONES
CONSUMIDORES | USUARIES A CATALUNYA:
Dispersio normativa (inseguretat juridica).
Vigencia temporal de les normes (normes antigues).
Creacio de I'Agencia Catalana del Consum.

Practigues del mercat: actualitzacio, noves necessitats (comerg
electronic...).

Nous formats comercials i noves formes de prestacio de serveis.
Adaptacio a les directives europees



Objectius

Configurar un instrument per protegir la part més debil de la
relacio de consum en una societat moderna i avancada.

Agrupar i sistematitzar la regulacio en materia de consum
mitjancant I'estructura de codi: principi de seguretat juridica.

Establir un nou text legal que esdevingui el marc general de
referencia en materia de proteccid de les persones
consumidores.



El Codi:
resposta a problemes concrets

“A mes a mes de quedar-me sense servei tinc un cost
afegit quan truco per reclamar. Per que el telefon que tenen
d’atencio al client és un 8077?”

Els telefons d’'atencio a la clientela per incidencies |
reclamacions de les empreses de serveis basics han de ser
gratuits (art. 252-4).

En cap cas els nimeros d’atencio al client poden ser de
tarifacio addicional (art. 211-4).
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El Codi:
resposta a problemes concrets

“Per a que serveix I’Administracio si quan reclamo i tinc
rad, em diuen gque haig d’anar al jutjat?

Si una empresa esta adherida a I'arbitratge hi ha una solucio
segura: el Codi preveu mesures especifiques per fomentar
I'adhesio de les empreses. Totes les empreses publigues
hauran d’estar adherides a l'arbitratge de consum (art. 133-4).

Les resolucions sancionadores podran incorporar el retorn
dels imports cobrats indegudament i la indemnitzacio per
danys i perjudicis provats (art. 333-6 | 333-7).



El Codi:
resposta a problemes concrets

“La planxa que vaig comprar fa dos mesos no funciona.
Volia reclamar pero he vist que el tiquet de compra s’ha
esborrat. Ara no puc demostrar res!”

Els tiguets | comprovants de compra no s’han de poder
esborrar i han de durar tant com la vida util o la conformitat del
producte (art. 211-3).



El Codi:
resposta a problemes concrets

“He pagat un curs per avancat i 'academia ha tancat. Qui
em respon?”

S’han de garantir les quantitats que es cobrin
anticipadament, quan el pagament avancat superi el 25% de
I'import de I'operacio i aguest import sigui superior als 100€
(art. 211-7).



El Codi de consum: estructura

Es divideix en tres llibres:

Primer. Disposicions generals. Disposicions preliminars, principis basics,
drets de les persones consumidores i mesures especifigues per a la
resolucio extrajudicial de conflictes.

Segon. Obligacions de les empreses.

Tercer. Control de mercat, procediment d'inspeccid, infraccions i
sancions.
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Principals novetats: Llibre |

Noves definicions (art. 111-2): 21 definicions per ajudar a
comprendre la norma i a interpretar-la

Persona consumidora i usuaria:  persona fisica o juridica que actua
en el marc d'una relacid de consum en un ambit alie a una activitat
empresarial o professional

Relacio de consum: qualsevol relacio entre empreses, intermediaris 0
I’Administraci0 actuant com a proveidora de béns o serveis als
consumidors.



Principals novetats: Llibre |

Resolucio extrajudicial de conflictes (Titol 111)

Es regula la mediacio.
El distintiu d’adhesio a 'arbitratge té la consideracio de distintiu de qualitat
Mesures especials de foment de I'arbitratge:

* Les empreses publigues han d’estar adherides al sistema arbitral.
* Avantatges per a les empreses adherides. L'adhesio:
— Es tindra en compte en la concessio d’ajuts publics.
— Sera un merit objectiu en els premis a la qualitat que doni la Generalitat.

— Sera condicié d’execucid en contractes de la Generalitat, que afectin a
persones consumidores.

— Es promoura en les concessions publiques.

— La submissié dels fets a l'arbitratge de consum una circumstancia
atenuant en els procediments sancionadors (art. 333-2. 3)

L'incompliment dels acords de mediacio i els laudes arbitrals es considera
12 infraccio i pot ser sancionat (art. 331-6, ))
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Principals novetats: Llibre Il

S’estableixen requisits comuns per a tota lactivit at
economica consistent en una relacio de consum (art. 211-
1a211-15):

En materia de salut i seguretat.
D’informacio sobre els preus, els productes, els serveis...
D’atencio6 a les persones consumidores.

Obligacio de donar la informacid “substancial” per escrit en un suport que
permeti la conservacio | una durada minima, equivalent a la vida atil o la
conformitat del be o servel.

Linguistics.

Promocions i ofertes: requisits d’informacio minima; possibilitat de limitar o no les
existencies. Durada.

Rebaixes. Es defineix que es considera preu normal.

Premis i regals; concursos i sorteigs: requisits d’'informacio i lliurament.
Informacio sobre el dret de desistiment.

Han de disposar de fulls de reclamacio.
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Principals novetats: Llibre Il

En materia de salut i seguretat (art. 211-2):

Si s'han posat en el mercat béns o serveis insegurs, s’ha d’informar
Immediatament les persones consumidores del risc derivat de 'Gs del
bé o de la prestacio del servei.

Aquests béns o serveis s'han de retirar del mercat.

Si les persones consumidores ja n'han adquirit, s’han d'adoptar les
mesures pertinents perqué esdevinguin adequats, o bé substituir-los o
retornar I'import que s'hagi satisfet.



Principals novetats: Llibre Il

Unificacio dels requisits generals dels establiments comercials

(art. 212-1, 21 3):
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S’ha d’informar del preu complet.

Si s’accepten targetes, no se'n pot limitar I'is en determinats periodes ni es
pot incrementar el preu pel fet d’usar-les ('empresari només pot carregar el
cost que a ell li suposi I'acceptacio d’aquest mitja de pagament ).

Lliurar un pressupost previ si la persona consumidora ho sol-licita.

Lliurar una factura, un tiquet o un justificant de la transaccio.

Els empresaris tenen I'obligacio de lliurar abans de contractar, si aixi ho
sol-licita la persona consumidora, un model de contracte amb les condicions
generals previstes.

Els establiments han d’informar de I'horari d’obertura al public. Aquesta
informacio ha d'ésser visible de fora estant, fins i tot quan I'establiment
roman tancat, llevat que alguna disposicié ho impedeixi.
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Principals novetats:Llibre Il

Obligacions referents a I'atencid als consumidors  (art. 211-4):

Atendre i informar de forma immediata i adequada de qualsevol
Incidencia.

Si es disposa d’un telefon d’atencio, no pot ésser de tarifacio
addicional.

Garantir que la persona consumidora tingui constancia per escrit de la
presentacio de les reclamacions.

L’empresari ha de donar resposta a les reclamacions com a maxim en
el termini d’'un mes des que sOn presentades.
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Principals novetats: Llibre Il

Concepte “d’informacio substancial” (art. 211-3, ap. 4):
Caracteristiques principals del bé o servei.
Origen comunitari o no.
Utilitzacio i manteniment (instruccions o manuals d’us).
Justificacio de la transaccio.
Regles de la conformitat.

Requisits formals de la documentacio (art. 211-6):
La mida de lletra ha de permetre la facil lectura i comprensio

El contrast de la lletra meés petita ha de ser almenys igual que el millor
contrast de tot el text.

Desenvolupament reglamentari.
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Principals novetats: Llibre |l

Requisits linglistics (art. 128-1):

Les persones consumidores, a esser ateses oralment i per escrit en la
llengua oficial que escullin.

Tenen dret a rebre en catala:

a) Les invitacions a comprar, la informacio de caracter fix, la
documentacio contractual, els pressupostos, els resguards de diposit,
les factures, etc.

b) Les informacions necessaries per al consum, I'ds i el maneig dels
béns i serveis.

c) Els contractes d’adhesio, els contractes amb clausules tipus, els
contractes normats, les condicions generals.
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Principals novetats: Llibre Il

Pagament per avancat (art. 211-7):

Informat previament (en el pressupost 0 de manera visible).
No comporta la conformitat automatica amb la prestacio.

Si les quantitats superen els 100 € i el 25 % del total de la transaccio
s’han de garantir, amb una asseguranca o aval.
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Principals novetats: Llibre |l

Invitacio a comprar (art. 111-2, lletra r):
Concepte “clau”.

Qualsevol comunicacié comercial que indica les caracteristiques del bé o
servei | el seu preu, de manera gue permet a la persona consumidora prendre
una decisio sobre la transaccid, sense mes informacié addicional.

Promocions (art. 211-10).

Cal informar de la data d’inici i d'alguna de les tres seglients condicions:
durada o nombre d’unitats o nombre de persones consumidores beneficiaries
de la promocio.

Rebaixes (art. 211-11):

Possibilitat d’'indicar les rebaixes de preu mitjancant un percentatge de
descompte.



Principals novetats: Llibre |l

Informacio sobre el dret de desestiment (art 211-15):

Dret de desistiment legal (en els casos de la contractacié a distancia

| la celebrada fora dels establiments mercantils): obligacié de lliurar un
DOCUMENT DE DESISTIMENT.

Desistiment voluntari  (obligacié d’informar-ne):
* Periode per exercir-lo.
« Condicions d’exercici.
e Quantia i forma de pagament de despeses de devolucio.
« Modalitats de restitucio del bé o servei.
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Principals novetats: Llibre |l

Agrupament en un sol text normatiu de totes les modalitats
especials de relacions de consum: a distancia, automatiques,
fora d’establiment, no sedentaria (art.221-1 a 225-2).

S’estableixen uns requisits d’'informacio comuns .

També se n’estableixen d’especifics com el cas de les
maquines automatiques:

Lliurament de comprovant per escrit (excepte maquines recreatives,
d’atzar i d’alimentacio).

Responsable i telefon gratuit.
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Principals novetats: Llibre |l

Relacions de consum mitjancant intermediaris (art. 231-1 a
231-5):

Informacio de I'abast de la intermediacio, exclusivitat, preu de la
intermediacio, etc.

En cas d’'un problema derivat de les obligacions d’informacio, els
iIntermediaris han de respondre com si fossin els titulars.

L’empresari que se serveixi de l'activitat d’intermediacio és responsable
solidari.
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Principals novetats: Llibre Il

Conformitat i garanties de bens mobles  (art. 242-3):

Informacio dels drets en cas de manca de conformitat:
* Mitjancant cartell informatiu, a la factura, en fulletd, etc. per escrit

* En els béns de naturalesa duradora (joguines, vehicles, mobles,
habitatge, aparells electrics...) s’ha de fer almenys mitjancant un
document que quedi en poder del consumidor.
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Principals novetats: Llibre Il

Classificacio dels serveis  (art. 251-2):

A les persones : provoquen efectes directament a les persones.
Serveis assistencials, de salut.

Sobre béns 0 coses : reparacions a béns. A vehicles,
electrodomestics.

Serveis basics: serveis de telefonia, transport, serveis financers,
subministraments, etc...

Serveis de tracte continuat: tenen una continuitat durant un periode
de temps. Serveis de gas, aigua, llum.

Serveis de marca : s’exhibeix la marca o un simbol que els identifiqui
amb un altre empresari, de manera que puguin fer creure a les

persones consumidores que tenen una vinculacié amb el propietari de
la marca.



Principals novetats: Llibre Il

Requisits en la prestacio de serveis

Comuns (arts. 251-3, 4, 5, 6 i 7). informacio previa, garantia (minim
6 mesos), pagament per avancat (ha d’estar garantit).

Especifics (arts. 252-1 a 252-7): Per a cada tipus de servei.
Especial referencia a:

- SERVEIS BASICS:
— Adreca fisica a Catalunya
— Telefon gratuit

« SERVEIS DE TRACTE CONTINUAT:

— El procediment per a donar-se de baixa no pot ésser mes
dificultés que per a donar-se’n d’alta.

— No interrupcio del servei si hi ha una reclamacio en tramit.

— Calen dues factures impagades per interrompre el servei i per
Incloure a les persones consumidores als llistats d'impagats.
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Principals novetats: Llibre Il

Disposicions generals de disciplina del mercat (arts. 311-
1 a 311-5)

Regulacio de la dentncia en materia de consum i tramitacio
(arts. 311-6 1 311-7).

Recull els principis de la disciplina del mercat (arts. 312-1
a 312-12)

Regula la inspeccid (arts. 321-1 a 323-5) i el procediment
sancionador (arts. 341-1 a 342-3)
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Principals novetats: Llibre Il

Competencia territorial ~ (art. 312-10):

Els organismes publics de consum poden investigar i adoptar mesures
sobre els fets que afectin els consumidors de llur ambit territorial amb
iIndependencia del domicili del responsable o del lloc on es trobi
I'establiment.

Competencia material (121-1, ap 2):

Les relacions de consum es regeixen pels preceptes d’aquesta llel,
llevat dels casos en gue la regulacio sectorial especifica dispensa una
major proteccio als drets de les persones consumidores.
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Principals novetats: Llibre Il

Tipificacio de les infraccions  (arts. 331-1 a 331-6):

En materia de seguretat i per incompliment de disposicions o
resolucions administratives.

Per alteracid, adulteracio, frau o engany
En matéria de transaccions comercials i en materia de preus.

En matéria de normalitzacid, documentacio i condicions de venda,
subministraments o prestacio de serveis

Incompliment d’obligacions o prohibicions contractua Is legals.

Altres infraccions : obstrucci6 a la inspeccio , no lliurar fulls de
reclamacio, incomplir les obligacions d’atencio a les persones
consumidores, incomplir els acords de mediacio o els laudes arbitrals,
vulnerar els drets linguistics, etc.
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Principals novetats: Llibre Il

Sancions (art. 333-1):

Lleus
fins a 10.000 €

Greus
de 10.001 € a 100.000 €

Molt greus
de 100.001 € a 1.000.000 €

Accessories
Comis i destruccio de la mercaderia, tancament temporal de 'empresa,
rectificacio publica, publicacioé de la sancio.

Altres mesures (arts. 333-61 71 arts. 342-1,213 )

Restitucié de quantitats, indemnitzacio per danys i perjudicis i multes
coercitives
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Principals novetats:Llibre Il

Graduacio de les sancions (alguns exemples):
Agreujants: posicio rellevant al mercat.
Atenuants: submissio dels fets a I'arbitratge.
Mixtes: nombre de persones consumidores afectades.

Prescripcio:
De les infraccions (fins ara totes a 5 anys)
e Lleus: 2 anys.
e Greus: 3 anys.
* Molt greus: 4 anys.
De les sancions i de I'execucio: Als quatre anys.
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Entrada en vigor

Obligacions preexistents: 23 d’agost del 2010.

Noves obligacions:

6 mesos des de la seva publicacio (23 de gener de 2011).

Quan es tracti de microempreses 0 petites i mitjanes empreses el
termini és d'un any (23 de juliol del 2011).
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