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Mystery Shopping/Client misteriés €s una campanya de la Direccio
General de Consum que es fa a traves d’Internet, per tal de comprovar
Si es respecten els drets dels consumidors, i consisteix a revisar la web
de les empreses i a verificar la compra i la devolucio del producte,
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Procediment @
% To 13895
d’inspeccio el ng

o Revisio del web de I’'empresa. Vetllar pel
compliment de la Llei 34/2002 de serveis de la
societat de la informacio i del Reial decret 1/2007
de defensa dels consumidors | usuaris.

9 Compra i devolucié d’un producte. Compli-
ment de I’'RD 1/2007 de defensa dels consumi-
dors i de la Llei 7/2014 de proteccio i defensa dels
consumidors i usuaris de les llles Balears.



a

eu costat

m{ﬂ Govern
¥’ de les llles Balears

e

Conselleria de Salut
Direccié General de Consum

MisTery)

Shepping

|’objectiu és comprovar que I'empresa existeix,
gue no hi ha risc d’estafa i que s’hi pot comprar
de manera segura. Es revisa que es compleixen
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Revisi6 de la compra i i) N
devolucio del producte

Cal revisar que les transaccions es fan de manera
correcta. Per a aixo, compram un producte que
tengui poc valor i seguim aquesta sequencia:

Q @ <




Nijl Govern
Zh”lg deles llles Balears

a’ TS u COSta‘t Conselleria de Salut
Direccié Genera | de Consu m

S

mMi t ‘

ST

Shepping

Revisam que el producte
gue hem rebut és realment
el que hem encarregat, que
és correcte | que funciona
perfectament.
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En aguest moment, com-
provam que |'etiquetatge
és correcte, que detalla la
composicio, la marca, el
falbricant, etc., | en feim
fotografies.
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Exercim el dret de desistiment
| ho comunicam a I'empresa.
Esperam la comunicacio de
’empresa i, finalment, tornam el
producte dins el termini legal
establert per llei de 14 dies.
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Comprovam gue ens han re-
tornat el pagament. 'em-
presa té 14 dies des de la
recepcio del producte per
tornar I'import pagat.

IMPORTANT!: 'empresa ha de tornar I'im-
port del producte + les despeses de trame-
sa cobrades en el moment en que 'empre-
sa envia el producte.
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Hem revisat més de 70 pagines web amb seu a
les llles Balears, Espanya i la Unio Europea.

Les pagines web son de sectors diversos (perfume-
ria, sabates, informatica, juguetes, bosses, roba i petits
electrodomestics).

Enguany inclourem també inspeccions a pagines web
d’aliments no peribles.

Hem comprat en més de 65 webs.
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Campanya especifica Sweep Day @%fi‘

Es tracta del mateix tipus de campanya que el
Mystery Shopping pero hi intervenen diferents
organismes europeus en materia de consum per fer
“una agranada” de pagines web en un temps molt
determinat.
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Resultats

Finalment, si hi ha algun tipus d’incompliment, €S

aquest el moment en que el cqmprador “e‘s qrfgéiﬁ])&_
i indica que ha fet una inspeccio | c,jeta\\a els | ST
ments en el requeriment que fa a 'empresa. Shopping

Hem requerit el 89 % de les empreses per incompliment en la primera part del
procés: no detallar tota la informacié necessaria i obligatoria; no facilitar el document
per desistir | el termini per exercir aquest dret; no tornar les despeses de tramesa, 0
no informar sobre la garantia dels producte.

El 30 % de les empreses no reintegren al consumidor les despeses de tramesa que
i carregaren en el moment de comprar quan finalment el comprador desisteix de la
compra dins el termini indicat.

Les empreses que N0 esmenen es proposen per a un expedient sancionador.

Fins ara s’ha proposat I'inici de 7 expedients sancionadors a les empreses que
no esmenen les deficiencies detectades.
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Als consumidors

Han de tenir en compte, fonamentalment 3 coses:
Que la web en que fan la compra €s solvent (hi ha un responsable de
I'empresa, un CIF, un domicili social, etc.).
Que dediguen temps a llegir les condicions generals de la transaccio. Cal
anar amb compte amb el que compram.
Que es té dret d’exercir el desistiment de gairebé qualsevol producte ad-
quirit en el termini de 14 dies i que 'empresa, en aquest cas, ha de retor-

nar les despeses de tramesa que els va fer pagar a I’hora d’adquirir el
producte.

Als empresaris i al petit comerc
Tota la informacio sobre la legislacid que han de complir des de la DG
Consum.
Assessorament en la formula de les transaccions via web per garantir una
compra segura al consumidor.
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Moltes gracies per
la vostra atencio




