
Conselleria d’Innovació,
Indústria, Comerç i Turisme

TÍTOL 1.
Disposicions generals

Principis generals

Reconeix el dret fonamental a la protecció de les persones 
consumidores i usuàries.

Promou valors com la seguretat, la informació veraç, la llibertat 
d’elecció i la participació.

Obliga les administracions públiques a fomentar un consum
responsable i sostenible.

Agents del sistema de protecció

Defineix qui forma part del sistema de defensa de les persones 
consumidores:

Les administracions públiques (autonòmica i local).

Les associacions de persones consumidores (que 
representen els interessos de la ciutadania).

Les empreses i entitats oferents, que han de garantir el 
compliment de la llei.
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TÍTOL 2.
Drets de les persones consumidores i usuàries

Dret a la protecció de la salut i la seguretat
Els productes i serveis han de ser segurs i no posar en risc la salut.
L’Administració pot retirar del mercat aquells que siguen perillosos.
Es fomenta el control sanitari i la informació sobre riscos.

Dret a la protecció dels interessos econòmics i socials
Les empreses han d’actuar amb transparència: preus clars, factures 
correctes, publicitat veraç.
Es prohibeixen pràctiques abusives i clàusules enganyoses.
Es protegeix especialment a col·lectius vulnerables 

Dret a la indemnització i reparació pels danys patits
Si un producte o servei causa un dany, la persona consumidora té 
dret a ser indemnitzada.
Inclou tant danys materials com morals o físics.
L’empresa responsable ha de reparar o compensar adequadament.

Dret a la informació
Les persones consumidores tenen dret a rebre informació clara, 
comprensible i veraç sobre:

- Característiques del producte o servei.
- Preu final i despeses addicionals.
- Condicions de compra, garanties i terminis.

Dret a l’educació i formació en consum
L’Administració ha de promoure programes d’educació per al 
consum responsable.
Es fomenta que la ciutadania conega els seus drets i com exercir-los.

Dret de representació, audiència i participació
Les associacions de persones consumidores poden participar en 
processos de decisió i en òrgans consultius.
Les persones consumidores tenen dret a ser escoltades en temes 
que les afecten.
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TÍTOL 3. 
Protecció administrativa dels drets

Aspectes generals

L’Administració autonòmica i local té la competència
d’inspecció i sanció en matèria de consum.

Inspecció de consum

Es duen a terme controls i inspeccions per comprovar que 
empreses i comerços compleixen la llei.

Mesures provisionals

Davant un risc per a la salut o un frau es poden aplicar mesures 
urgents, com immobilitzar productes o suspendre activitats.

Fulls de reclamacions

Tot establiment ha de tindre fulls oficials de reclamacions a 
disposició del públic.

Les reclamacions s’envien a l’administració per tramitar-les i, 
si cal, sancionar.
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TÍTOL 4. 
Facultat per a sancionar

Infraccions

Es classifiquen en lleus, greus i molt greus, segons la
gravetat o el dany causat.

Sancions

Poden ser multes econòmiques, retirada de productes, 
tancament temporal o publicació de les sancions.

Prescripció

Les infraccions no es podran sancionar després d’un temps 
determinat, si no s’actua a temps (terminis de prescripció).

Procediment

El procés sancionador ha de garantir audiència, defensa 
i transparència per a totes les parts.
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TÍTOL 5. 
Solució de conflictes fora dels jutjats

Es promouen vies alternatives als tribunals, com:

Arbitratge de consum:
solució de conflictes de manera ràpida, gratuïta i voluntària.

Mediació:
l’administració ajuda a trobar un acord entre les parts.


