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NOMBRE DE RECLAMACIONS
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+35%

-10%

Després d’uns anys de creixement continuat, 

el nombre de reclamacions es redueix d’un 

10% el 2017 amb 632 reclamacions. 
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NOMBRE DE RECLAMACIONS PER CANAL DE RECEPCIÓ 

Les reclamacions es reben principalment mitjançant un 

formulari electrònic dirigit directament al  Servei d’Atenció al 

Consumidor.  
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Andorra

NOMBRE DE RECLAMACIONS PER PAÍS DE RESIDÈNCIA
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La majoria de reclamacions les fan residents a Andorra 

(47% el 2017) i visitants espanyols (46% el 2017) . 
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% DE RECLAMACIONS PER SECTOR D’ACTIVITAT

Els principals sectors dels quals es reben reclamacions són els allotjaments turístics 

(26,74% el 2017), la venda de productes electrònics (9,65% el 2017) i la venda i 

reparació de vehicles (9,81%).  S’observa un increment de les reclamacions en el 

sector dels allotjaments turístics.

2013 % 2014 % 2015 % 2016 % 2017 %

Allotjaments turístics 95 18,89% 112 19,48% 150 19,35% 153 21,83% 169 26,74%

Electrònica 92 18,29% 96 16,70% 109 14,06% 111 15,83% 61 9,65%

Vehicles 39 7,75% 40 6,96% 78 10,06% 75 10,70% 62 9,81%

Altra venda al detall 31 6,16% 42 7,30% 52 6,71% 51 7,28% 62 9,81%

Habitatge 48 9,54% 53 9,22% 44 5,68% 37 5,28% 33 5,22%

Transports 25 4,97% 29 5,04% 24 3,10% 34 4,85% 19 3,01%

Restauració 29 5,77% 23 4,00% 18 2,32% 26 3,71% 26 4,11%

Telecomunicacions 4,77% 0,00% 104 13,42% 26 3,71% 12 1,90%

Grans establiments 24 6,36% 45 7,83% 20 2,58% 24 3,42% 22 3,48%

Comerç electrònic 32 0,80% 47 8,17% 27 3,48% 17 2,43% 19 3,01%

Bancs 4 1,99% 3 0,52% 12 1,55% 14 2,00% 10 1,58%

Assegurances 10 1,19% 4 0,70% 10 1,29% 12 1,71% 8 1,27%

Lloguer material 6 2,58% 7 1,22% 4 0,52% 10 1,43% 9 1,42%

Serveis públics 13 1,39% 19 3,30% 8 1,03% 10 1,43% 20 3,16%

Moda 7 1,59% 13 2,26% 6 0,77% 9 1,28% 2 0,32%

Agències de viatge 8 0,00% 0,00% 3 0,39% 1 0,14% 1 0,16%

Espectacles 0,00% 0,00% 25 3,23% 0,00% 0 0,00%

Altres conceptes 40 7,95% 42 7,30% 81 10,45% 91 12,98% 97 15,35%

Total 503 575 775 701 632



TIPUS DE RECLAMACIONS PELS PRINCIPALS SECTORS

2017 119            HOTELS

33 Servei prestat de forma deficient

27 Habitació o apartament en males condicions

18 Altres problemàtiques agrupades

14 El producte o servei no correspon a l’acordat

10 Mala atenció i tracte rebut deficient

6 Publicitat o informació deficient

4 Manca de diligència en la prestació del servei

3 Disconformitat per una informació incorrecta

2 Disconformitat en el preu

2 Manca de conformitat en la compra o prestació

1 Producte defectuós o en mal estat

1 Situacions d’abús de força

41                  APARTAMENTS TURÍSTICS

19 Habitació o apartament en males condicions

5 Servei prestat de forma deficient

4 Altres problemàtiques agrupades

3 Disconformitat amb el preu

3            Manca diligència en la prestació del servei

3            Publicitat o informació deficient

2            El producte o servei no correspond a l’acordat

1 Disconformitat per una informació incorrecta

1 Retorn fiança arrendaments habitatge

9                APARTHOTELS

5 Habitació o apartament en males condicions

2 Servei prestat de forma deficient

2 Altres problemàtiques agrupades

1 Situacions d’abús de força
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TIPUS DE RECLAMACIONS PELS PRINCIPALS SECTORS

61 ELECTRÒNICA
17 Disconformitat en el preu

13 El producte o servei no correspon a l’acordat

13 El producte o servei no funciona correctament

4 Altres problemàtiques agrupades

4 Termini excessiu reparació

3 Manca de conformitat en la compra o prestació

3 Reparació deficient

2 Disconformitat per una informació incorrecta

1 Devolució del producte conforme i en perfecte estat

1 Pèrdua de la qualitat inicial

62 VEHICLES
33 El producte o servei no funciona correctament

8 Manca de conformitat en la compra o prestació

7 Reparació deficient

8 Disconformitat en el preu

4 Servei prestat de forma deficient

4 El producte o servei no correspon a l’acordat

4 Servei prestat de forma deficient

3 Manca de diligència em la prestació del servei

2 Disconformitat per una informació incorrecta

1 Altres problemàtiques agrupades

1 Publicitat o informació deficient

1 Situacions d’abús de força

1 Termini excessiu reparació
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TIPUS DE RECLAMACIONS PELS PRINCIPALS SECTORS

62 ALTRA VENDA AL DETALL
13 Devolució del producte conforme i en perfecte estat

9 El producte o servei no funciona correctament

8 Mala atenció i tracte rebut deficient

2 Publicitat o informació deficient

6 Altres problemàtiques agrupades

5 El producte o servei no correspon a l’acordat

4 Disconformitat en el preu

3 Servei prestat de forma deficient

2 Manca de conformitat en la compra o prestació

2 Pèrdua de la qualitat inicial

2 Disconformitat per una informació incorrecta

1 No s’ha rebut el producte

1 Manca de diligència en la prestació del servei

1 Producte defectuós o en mal estat

1 Obstacles substitució productes defectuosos

1 Termini excessiu reparació

1 Retard en la prestació del servei

33 HABITATGE
7 Disconformitat en el preu 

7 Retorn fiança arrendaments habitatge

6 Manca de diligència en la prestació del servei

4 Situacions d’abús de força

3 Manca de conformitat en la compra o prestació

2 Servei prestat de forma deficient

1 Altres problemàtiques agrupades

1          Retorn de l’import pagat

19 TRANSPORTS
7 Servei prestat de forma deficient

2 El producte o servei no correspon a l’acordat

2 Disconformitat en el preu

2         Disconformitat per una informació incorrecta

2         Publicitat o informació deficient

1 Retard en la prestació del servei

1         Manca de diligència en la prestació del servei

1 Altres problemàtiques agrupades
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TIPUS DE RESOLUCIÓ DE LES RECLAMACIONS

solucionades

no procedents

sense acordno acceptades

solucionades

no procedents

sense acord
no acceptades

En la majoria de les reclamacions es troba una solució 

entre les parts afectades (66,6% el 2017). Destaca a la 

vegada la tendència a la baixa de les reclamacions en 

les que no es troba un acord (4,1% el 2017).
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MITJANA DE DIES DE RESOLUCIÓ DE LES RECLAMACIONS

El 2017 la mitjana de dies per resoldre una reclamació va ser de 7,35 dies. 

Es manté el període mitjà de resolució respecte al 2016.
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EXPEDIENTS I IMPORT DE LES SANCIONS

Nombre d’expedients

% expedients / reclamacions Import de les sancions

Electrònica 2

Vehicles 1
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ACCIONS DE MILLORA

Centre d’Atenció Contra l’Intrusisme Empresarial

 Continuar amb la tasca de control d'ofici i informació per tal de reduir els casos

d'intrusisme empresarial.

Centre d’Atenció al Consumidor

 Es continua realitzant controls de preus i de marcatge (CE) de productes.

 Controls de vendes promocionals.

 Díptic informatiu “Si teniu una empresa, heu de disposar del full oficial de queixa,

reclamació i denúncia de consum" (finalitat recordar als comerciants de l’obligació

de disposar dels fulls oficials de queixa, reclamació i denúncia de consum).

 Imatges informatives divulgades per xarxes socials (finalitat pedagògica)



ACCIONS DE MILLORA



ACCIONS DE MILLORA



ACCIONS DE MILLORA



Moltes Gràcies


