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 A finals de l’any 2010, a petició dels sectors empresarials, el Govern va
promoure la creació del CACI.

L’objectiu d’aquest nou servei era oferir als empresaris i professionals
un canal àgil i eficaç que els permetés vehicular les queixes i denúncies
que observessin sobre presumptes pràctiques intrusives.

Una mesura que, a la vegada, contribuïa a preservar l’equilibri de la
competència del mercat, així com a la defensa dels interessos legítims
dels seus agents.

 La Llei 12/2013, del 13 de juny, del comerç, recull i reforça els
mecanismes per lluitar contra l’intrusisme empresarial. D’una part,
permet ampliar la responsabilitat subjectiva a les persones contractants
de serveis prestats per intrusos empresarials o professionals (intrusisme
passiu), i de l’altra, endureix substancialment les sancions econòmiques,
que ara poden arribar fins als 60.000 euros, front el màxim de 12.000
euros que fixava la normativa anterior (Llei 93/2010).

ANTECEDENTS



Informatives

NOMBRE DE COMUNICACIONS PER NATURALESA
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Es manté la tendència baixista en el nombre de comunicacions rebudes al CACI per 
pràctiques d’intrusisme empresarial, un 20% menys el 2016 respecte el 2015.

La majoria de les comunicacions rebudes al CACI denuncien directament l’eventual 
infracció.



NOMBRE DE COMUNICACIONS PER CANAL DE RECEPCIÓ
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Les comunicacions arriben al CACI principalment 
per telèfon i per email. L’email ha estat el 
principal canal de comunicació el 2016.



NOMBRE DE COMUNICACIONS PER PROCEDÈNCIA
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Les comunicacions provenen majoritàriament de 
persones o empreses residents al país. 



NOMBRE DE COMUNICACIONS PER SECTOR D’ACTIVITAT

El 2016 les comunicacions es distribueixen de forma molt similar entre els diferents 
sectors  d’activitat. Els sectors que han experimentat un descens més notable de les 
comunicacions des del 2012 són els serveis a la persona, els transports, els serveis 
empresarials, les reformes  i el manteniment d’edificis i el lloguer, venda  i reparació 
de vehicles.
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NOMBRE DE CONTROLS

posterior

immediat

134 126 119
102

72

Nombre de 
controls* per 
comunicació

0,64

0,90
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1,20
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tramesa

*controls immediats i/o posteriors

Arran de les comunicacions rebudes el 2016 es van efectuar 54 controls immediats (al 
moment de rebre la trucada o la comunicació) i 12 operacions posteriors. Es van cursar 
6 trameses a d’altres serveis de l’Administració. 

Per cada comunicació rebuda el 2016 es van dur a terme 1,1 controls des del CACI. 
Es manté la tendència a l’alça del nombre de controls per cada comunicació rebuda. 



NOMBRE D’ACTES I D’EXPEDIENTS

42
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Expedient
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16,4% 18,3%
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% Actes / comunicacions
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Els controls i operacions posteriors van generar, el 2016, 19 actes de constatació d’indicis 
de possible infracció, que van derivar en 16 propostes d’expedient sancionador.

El percentatge d’expedients oberts sobre el total de comunicacions continua a l’alça el 
2016 (26,7%) tot i la reducció del nombre de comunicacions.



SECTOR D’ACTIVITAT DELS EXPEDIENTS OBERTS EL 2016

11 Nacionals

2 Lloguer apartaments turístics/moblats
2 Venda vehicles

2 Treballs industrials
1 Classes idiomes

1 Serveis personals

1 Reparació aparells electrònics

1 Activitats empresarials (comptabilitats/assessorament)

1 Comerç electrònic

5 Estrangers

3 Treballs industrials
1 lloguer apartaments turístics/moblats

1 Transport passatgers

La majoria dels expedients oberts el 2016 han estat a persones físiques o 
jurídiques andorranes (11) i només 5 a estrangeres.

Les persones a les que s’ha obert expedient provenen de sectors molt diferents.



IMPORT DE LES SANCIONS

33.301 €

42.103 €

54.000 € 54.900 €

90.615 €

2012 2013 2014 2015 2016

A l’igual que el nombre d’expedients oberts, 
l’import de les sancions imposades també 
augmenta el 2016 fins a 90.615€. 



Centre d’Atenció al 
Consumidor

Balanç 2016



NOMBRE DE RECLAMACIONS

358

503
575

775
701

2012 2013 2014 2015 2016

+41%

+14%

+35% -10%

Després de 4 anys de creixement continuat, 
el nombre de reclamacions es redueix d’un 
10% el 2016 amb 701 reclamacions. 



formulari electrònic

NOMBRE DE RECLAMACIONS PER CANAL DE RECEPCIÓ 
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16% 23%
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formulari electrònic

oficines de turisme

presencial

email

correu ordinari

Les reclamacions es reben principalment mitjançant un 
formulari electrònic dirigit directament al  Servei d’Atenció al 
Consumidor i a les oficines de turisme.  El canal presencial es 
redueix i incrementa la reclamació per email.



Andorra

NOMBRE DE RECLAMACIONS PER PAÍS DE RESIDÈNCIA

Espanya
França
Altres
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Altres

La majoria de reclamacions les fan residents a Andorra 
(46% el 2016) i visitants espanyols (46% el 2016) . 



% DE RECLAMACIONS PER SECTOR D’ACTIVITAT
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Els principals sectors dels quals es reben reclamacions són els allotjaments turístics 
(22% el 2016), la venda de productes electrònics (16% el 2016) i la venda i 
reparació de vehicles (11%).  S’observa un increment de les reclamacions en el 
sector dels allotjaments turístics.
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TIPUS DE RECLAMACIONS PELS PRINCIPALS SECTORS
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2016 116            HOTELS
43 Servei prestat de forma deficient
19 Habitació o apartament en males condicions
13 Altres problemàtiques agrupades
10 El producte o servei no correspon a l’acordat
10 Manca de conformitat en la compra o prestació
7 Publicitat o informació deficient
5 Disconformitat per una informació incorrecta
4 Mala atenció i tracte rebut deficient
2 Disconformitat en el preu
1 Manca de diligència en la prestació del servei
1 Producte defectuós o en mal estat
1 Situacions d’abús de força

17                APARTAMENTS MOBLATS PER A VACANCES
6 Habitació o apartament en males condicions
5 Servei prestat de forma deficient
3 Altres problemàtiques agrupades
3 El producte o servei no correspon a l’acordat

10                APARTHOTELS
5 Altres problemàtiques agrupades
2 Disconformitat per una informació incorrecta
2 Servei prestat de forma deficient
1 El producte o servei no correspon a l’acordat

7                   APARTAMENTS TURÍSTICS
4 Habitació o apartament en males condicions
2 Manca de conformitat en la compra o prestació
1 El producte o servei no correspon a l’acordat

2                  CASES RURALS I XALETS
1 Servei prestat de forma deficient
1 El producte o servei no correspon a l’acordat

1                 CÀMPINGS I REFUGIS
1 Altres problemàtiques agrupades



TIPUS DE RECLAMACIONS PELS PRINCIPALS SECTORS
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2016
111 ELECTRÒNICA

26 El producte o servei no funciona correctament
20 Disconformitat en el preu
14 Termini excessiu reparació
13 Disconformitat per una informació incorrecta

9 Devolució del producte conforme i en perfecte estat
9 El producte o servei no correspon a l’acordat
6 Reparació deficient
5 Manca de conformitat en la compra o prestació
5 Servei prestat de forma deficient
3 Altres problemàtiques agrupades
1 Pèrdua de la qualitat inicial

75 VEHICLES
23 El producte o servei no funciona correctament
21 Reparació deficient

9 Manca de conformitat en la compra o prestació
8 Servei prestat de forma deficient
4 El producte o servei no correspon a l’acordat
3 Disconformitat per una informació incorrecta
2 Situacions d’abús de força
2 Termini excessiu reparació
1 Altres problemàtiques agrupades
1 Manca de diligència en la prestació del servei
1 Pèrdua de la qualitat inicial



TIPUS DE RECLAMACIONS PELS PRINCIPALS SECTORS
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2016
51 ALTRA VENDA AL DETALL

7 El producte o servei no funciona correctament
6 Publicitat o informació deficient

4 Devolució del producte conforme i en perfecte estat
4 Disconformitat en el preu
4 No s’ha rebut el producte
4 Manca de conformitat en la compra o prestació
3 Mala atenció i tracte rebut deficient
3 Pèrdua de la qualitat inicial
3 Servei prestat de forma deficient
2 Altres problemàtiques agrupades
2 Disconformitat per una informació incorrecta
2 El producte o servei no correspon a l’acordat
2 Manca de diligència en la prestació del servei
2 Producte defectuós o en mal estat
1 Drets lingüístics
1 Reparació deficient
1 Retard en la prestació del servei

37 HABITATGE
10 Cobrament de serveis complementaris
8 Retorn fiança arrendaments habitatge
7 Situacions d’abús de força
4 Manca de conformitat en la compra o prestació
3 El producte o servei no correspon a l’acordat
2 Retard en la prestació del servei
1 Altres problemàtiques agrupades
1 Manca de diligència en la prestació del servei
1 Servei prestat de forma deficient

34 TRANSPORTS
12 Retard en la prestació del servei
11 Servei prestat de forma deficient

4 Altres problemàtiques agrupades
3 Mala atenció i tracte rebut deficient
2 Manca de conformitat en la compra o prestació
1 El producte o servei no correspon a l’acordat
1 Manca de diligència en la prestació del servei



TIPUS DE RESOLUCIÓ DE LES RECLAMACIONS
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solucionades

no procedents
sense acord
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solucionades

no procedents

sense acord
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En la majoria de les reclamacions es troba una solució 
entre les parts afectades (67% el 2016). Destaca a la 
vegada la tendència a la baixa de les reclamacions en 
les que no es troba un acord (5% el 2016).



MITJANA DE DIES DE RESOLUCIÓ DE LES RECLAMACIONS

El 2016 la mitjana de dies per resoldre una reclamació va ser de 7,4 dies. 
S’aprecia una reducció del període mitjà de resolució respecte al 2015, any 
en que va ser el més alt a causa de l’increment important del nombre de 
reclamacions.
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EXPEDIENTS I IMPORT DE LES SANCIONS

Nombre d’expedients

% expedients / reclamacions Import de les sancions

16

13
15

11 11

2012 2013 2014 2015 2016

4,5%

2,6% 2,6%

1,4% 1,6%

2012 2013 2014 2015 2016

2.100 €

12.500 €

26.300 €

2.950 €
6.100 €

2012 2013 2014 2015 2016

Vehicles 4
Electrònica 2

Assegurances 1
Lloguer material 1

Altra venda al detall 1

Altres sectors 2



ACCIONS DE MILLORA

Centre d’Atenció Contra l’Intrusisme Empresarial

 Quadríptic informatiu per empreses estrangeres que presten els seus serveis a
Andorra, amb la finalitat que coneguin els requisits per realitzar una activitat en
territori andorrà.

 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 "9 preguntes amb resposta abans d'esquiar" (finalitat reduir les

reclamacions sector esquí).
 Imatges informatives divulgades per xarxes socials (finalitat pedagògica i de

reducció de les reclamacions del sector comerç/retail)
 Díptic sobre els drets i obligacions dels comerciants i dels consumidors (en procés

- no finalitzat).
 Posada en marxa d'un nou programa de gestió de reclamacions (finalitat: ser més

àgils en la resolució de reclamacions i facilitar la consulta de la situació de cada
reclamació per part del reclamant)
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Moltes Gràcies


