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L’Area de Consum, integrada en la Direcci6 General de Salut
Puablica i Consum, s’estructura orgénicament en4 SerVEIS —

Servei de Control de Mercat i Xarxa d’Alerta

Servei de la Junta Arbitral

Servei d’Educacio, Informacié i Formacié

Servei de Relacions Institucionals i Participacio —
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| 2008 | 2009 [ 2010 [ 201 [ xassoaon |

Actes d’inspeccio I 1.731I 2.130 l 2.273| 2.619| +15,22%|

'ACTES D’INSPECCIO PER RESULTAT | SECTORS = Conformes  mNo conformes

Productes alimentaris
Productes no
alimentaris
m Serveis ’

Productes Productes no Serveis
alimentaris alimentaris
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CONTROL DE MERCAT

Recollida de mostres en 2.429

col-laboracié amb el CICC
(Laboratori de Barajas — INC)

notificacions de
la Xarxa d’Alerta

e Actuacions de control sistematic sobre categories il |
de productes d’Us generalitzat: 218 mostres 2.499 actuacions
e Actuacions de control analitic sobre categoria inspectores de
especifica de productes:
_ recerca de
e Formatges curats: 17 mostres
productes

e Aiglies envasades: 10 mostres

e Cafe en gra: 20 mostres e
e Conserves de musclos: 20 mostres
e Llets corporals: 10 mostres

e Punt de llana: 10 mostres

e Llencgols: 10 mostres |
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Oficines d’Atencio al Consumidor

12.025

e Mallorca: 7.202
e Menorca: 1.843

k\-Eivissa: 2.980

MEMORIA 2011

18.295
Total 2011

ATENCIO AL CONSUMIDOR - CONSULTES

Telefon del Consumidor
900 166 000

5.292

<

Consultes telematiques

http://consum.caib.es

978
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Mallorca | 4.563|

5.881 Menorca | 535

, Eivissa | 744|

. (7.367en2010) — | 39|
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ATENCIO AL CONSUMIDOR - RECLAMACIONS

2009 2010

Telefonia, internet i TDT 22,88% | 32,84% § 29,57%
8,33% | 20,37% | 18,57% |

Transport aeri

Transport maritim 7,95% 6,66% 4,81%
Lloguer de vehicles 4,99% 3,81% 4,37%
Electrodomestics 2,12% 1,72% 3,30%
Subministrament eléctric 14,70% § 1,97% 3,08%

1,58%
2,12%

2,57%
1,51%

2,41%
2,30%

Viatges

Venda de vehicles
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ACTIVITAT SANCIONADORA

Subministraments i serveis I 42 I 16,15%I

Companyia telefonica 32 12,31%
26 10,00%
9,62%
7,31%
6,15%
4,62%

Transport maritim

N
(9]

AN SN SN SN LS. SEEER. LSS SEER SEE S L
Y
N

AN SEED. SN R SN SEEER. LSS SEER SEE SR L

Venda/reparacio de vehicles

=
(o)

Companyia aéria

=
()]

Tenda telefons

Promot./Construc./Immob.

Mobiliari

[EEY
Y

4,23%
3,46%
2,31%

Lloguer de cotxes

Agencia de viatges

H O O

Bancs 1,54%
Altres 58 22,31%
Total 260 100%
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ARBITRATGE

MEMORIA 2011

2010-2011

A %
Sol-licituds presentades 1.366] 1.987) 2.363}] 1.125 -52’39%

Sol-licituds resoltes | 960' 1.723| 1.252| 1.689' +34’90%|

Per mediacio| 437 862 513| 813| +5848%|
Per laude arbitral|  423| 861] 739| 876| +18'54%]|

2008 ] 2009 2010

Empreses adherides 968] 992] 1.061)] 1.100
Organitzacions empresarials l 89l 93| 102l 104'
Associacions de Consumidors 9 12 15 15
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EDUCACIO, FORMACIO | INFORMACIO

Alumnes participants

Grups que inicien el concurs

Centres que inicien el concurs

Centres a Mallorca

Centres a Menorca

Centres a Eivissa

Centres a Formentera

Les llles Balears esdevenen la 58" comunitat autonoma per numero de participants.
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EDUCACIO, FORMACIO | INFORMACIO

a N
Organitzacio dels cursos “Consum responsable” i “Curs general de
consum” per al personal de 'Administracio.

N /

a ”nq I
Incorporacio de 76 noves entrades al Fons documental de la DG de
Salut Publica i Consum.

\_ B /

a B
Pla estrategic de qualitat: elaboracio de la Carta de Serveis i creacié de |
10 nous procediments administratius al web.

- : <
Organitzacio de les exposicions Veure per Creure i Saps que et vull dir?

. 4

- I
Gestio i suport informatic per a la millora de I'aplicacié Si-Consum:
Sistema d’informacio global de consum.

. /
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RELACIONS INSTITUCIONALS | PARTICIPACIO

N
Associacions de consumidors: Nous despatxos al Casal de Consum.
A Vi
£ Y
Consell de Consum de les llles Balears: Informes i reunions.
>
i

L
Coordinacio I col-laboracio amb altres organismes publics: Comision de Cooperacion
de Consumo (nivell CCAA), Meses de Transport Aeri, Maritim, de Comerg, Comissio de

_Preus. <
Pm i
Nou impuls al programa Consum a Ca Teva. Jornada per a tecnics de 35 ajuntaments.
< &
/ L4 - . L4 . L 4 . \'
Col-laboracié i coordinacié amb sectors privats: Coregulacid, conveni amb
PIMECO, relacions amb AENA, relacions amb Associacions empresarials.
L S
- S
16 Xerrades — col-loqui a entitats municipals veinals i de gent major. Primera trobada
de Associacions de les llles Balears.
L i
<

s
Impuls i desenvolupament de la normativa de proteccio i defensa del consumidor:
Treballs preparatoris per modificar 5 normes autonomiques de consum.

.

J
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RELACIONS INSTITUCIONALS | PARTICIPACIO

XERRADES-COL-LOQUI D’INFORMACIO ALS
CONSUMIDORS
16 actes en el periode gener - desembre 2011

e Xerrades a associacions e Consells a les
per informar dels drets associacions per
generics dels entendre el rebut
consumidors. electric i estalviar
energia.

(%) (%)

c________________________________________________________________________________________________________________________ |
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La Direccio General de Salut Publica i Consum mlllora
I’atencio a la ciutadania:

Millores per als ciutadans que acudeixen a la Direccié General per ser informats: nova
maquina de torn, punt telematic i televisor informatiu.

Gestio del sistema de fulls de reclamacions obligatoris a tots els establiments comercials

I: de les llles Balears. :l

| Implantacié completa del full de reclamacions telematic. —

| Activitats preparatories per a modificar 5 normes autonomiques de consum. I
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Gracies per la vostra at




HORARI: de dilluns a divendres,
da B.00 a 20.00 h,
i dissabtes, de 9.002 14.00h

INFORMAR-SE BE NO COSTA GENS XERRADES DE CONSUM ALS MUNICIPIS

L2 Direccié General de Salut Pablica i Consum 18 3 |z teva disposicid EDHSUH e O_LI'A;' Um_“} L_LUH at TEU Ll
2 - i P Els municipis, les associacions | les entitats inte-

aléfon del consumnidor gratuit 900 164 000. Lobjectiv ésatendre ressades en aguestas xerrades dwvulgatives poden

gualsevol consulta dels ciutadans ivisitants relacionada amb la seva sol-licitar-las al telafon 971 17 9533

condicit da consumidars de béns o sarvels. Es una manera rapida i

eficac de donar resposta a nombrosas inguietuds i als dubtes.

CONSUM RESPON

Mitjancant aguest eiéfon, s'informa els consumidars dels seus
dreis, dels criteris legals per a la seguretal i se'ls assessoraen
relaci amb els procediments da les infraccions i de [a manera

d'efectuar les seves mclamacions
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