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L’Area de Consum, integrada en la Direccié General de Salut
Publica i Consum, s’estructura organicament en 4 serveis:

Serveil de Control de Mercat i Xarxa d’Alerta

Servei de la Junta Arbitral

Serveil d’Educacid, Informacié 1 Formacié

Servei de Relacions Institucionals i Participacié
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TASQUES PRINCIPALS DE L’AREA DE CONSUM

Millora de la gestié
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CONTROL DE MERCAT
Actes d’inspeccié I 2.13OI 2.273 I 2.619I 2.144I -18,14%I

m Conforme

Productes alimentaris

Productes no alimentaris 84 57
(industrials) [ [ ==
. 66 79
Serveis ! ! ! !
Productes  Productes no Serveis

alimentaris alimentaris
(industrials)
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CONTROL DE MERCAT

3.031

Recollida de mostres en
notificacions de
la xarxa d’alerta

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

* Actuacions de control sistematic sobre categories de productes
d’Us generalitzat: 178 mostres

1.946 actuacions
inspectores de
recerca de
productes

*Juguetes per fer bombolles: 10 mostres =

* Actuacions de control analitic sobre una categoria especifica de
productes:

* Detergents: 10 mostres
*Sucs i refrescs: 10 mostres
*Brous, sopes i cremes envasades: 10 mostres

* Elements d’ajuda a la flotacié: 15 mostres 4
*Juguetes per a infants majors de 36 mesos: 15 mostres
* Conserves de tonyina blanca: 15 mostres

* Pintura per als dits: 5 mostres

* Productes textils: 10 mostres

*Vaixelles infantils: 10 mostres

04/06/2013 Pagina 6



Govern
de les llles Balears
Conselleria de Salut,

MEMORIA 2012

ATENCIO AL CONSUMIDOR - CONSULTES

18.688
Total 2012
. 18.295 (el 2011)

&

Oficines d’Atencid al

Consumidor Telefon del Consumidor w
Consultes telematiques
14.091 900 166 000 htto: :
ttp://consum.caib.es
* Mallorca: 9.182
* Menorca: 1.799 4'597 1.062
k\ *Eivissa:  3.110 k\ k\
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|

6.871

(5.881 el 2011)

RECLAMACIONS

04/06/2013

Mallorca | 5.1 80|
Menorca | 760|
Eivissa | 871 |
Formentera | 60|

ETERS]
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ATENCIO AL CONSUMIDOR - RECLAMACIONS

Telefonia, Internet1 TDT 29,42% | 29,57 % § 32,84%

23,35% § 18,57 % § 20,37 %

Transportaeri

Transport maritim 4,12 %

Lloguer de vehicles 3,26 %

Electrodomeéstics I 3,04 % I 3,30% I 172%'

Viatges

Subministrament eléctric 2,20 %

Venda de vehicles
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ACTIVITAT SANCIONADORA

leEm i e e 38 16,81 % Expedients sancionadors resolts
Transports ( 36 [ 1593% 208
Subministrament i serveis ' 25 l 11,06 % l R ccominicaBiBls
Vehicles ( 21 [ 929% Rl Transpors
Alimentacié l 13 ' 5,75 % Vehicles
Mobiliari ( 13 [ 575% _ - BN
Habitatge l 12 ' 5,31 % zij\/ £ 20) ool
Electrodomeéstics ' 12 ' 531% 0 7 7 S81%s75%  575% o,
Productes téxtils l 8 ' 3,54 %

Altres [ 48 [21.24%

TOTAL { 226 | 100%
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Sol-licituds presentades 1.517] +34,84 %

Sol-licituds resoltes 1.689' 1.516' -10,24%'

Permediaciél 813' 710' -12,67%'
| 876| 806 -7,99%|

Per laude arbitral

Empreses adherides al SAC 1.100] 1.110
Organitzacions empresarials l 1 O4l 1 OSI
Associacions de consumidors 15 12
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EDUCACIO, FORMACIO | INFORMACIO

Alumnes participants

Grups que inicien el concurs

Centres que inicien el concurs

Centres a Menorca

Centres a Eivissa

Centres a Formentera

Centres a Mallorca '

Les llles Balears esdevenen la 6a comunitat autbnoma en nombre de participants.
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EDUCACIO, FORMACIO | INFORMACIO

Organitzacié dels cursos “Els organismes de consum en la societat
de la informacié” i “Subministraments basics: liberalitzacié del

_mercat energetic” per al personal de ’Administracié b

~ ~
Actualitzacié del fons documental

- /
Pla Estrategic de Qualitat: actualitzacié dels 10 procediments
administratius en el web i seguiment de la Carta de Serveis

- <
Organitzacié de les exposicions “Veure per creure” | “Saps que et vull
dir?”

> SR : : : : <
Organitzacié de les xerrades informatives “Nocions basiques de B
consum” i “Decret 46/2009, de 10 de juliol, sobre els fulls de

_reclamacié o de dentincia en matéria de consum” b
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RELACIONS INSTITUCIONALS I PARTICIPACIO

p ™
Associacions de consumidors: utilitzacié del Casal de Consum com a espai

comu per a les seves activitats habituals

L v
> <
Consell de Consum de les llles Balears: reunions 1 informes sobre normes
que afecten els consumidors
- s

Col-laboracié amb altres organismes publics | coordinacié administrativa

- <

Col-laboracié amb Ajuntaments: programa “Consum a ca teva”, jornada
per a regidors i tecnics municipals, activitats de participacio ciutadana

"Col-laboracié amb sectors privats: autoregulacié a les empreses, conveni |
amb ASINEM, reunions amb AENA (crisi d’Spanair) i reunions amb altres

_associacions empresarials i grans empreses b

P e

Nova llei de consum: treball de redaccié técnica del primer esborrany, altres

normes autonomiques en preparacié en materia de consum
o /
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RELACIONS INSTITUCIONALS | PARTICIPACIO

\REPRESENTACIC,) DE LES COMUNITATS
AUTONOMES ESPANYOLES A LA UNIO EUROPEA

* 2n semestre 2012: Formacié del Consell de Competltivitat -
Consum de la Unié Europea b

e Activitat de coordinacid i1 informacidé amb les comunitats‘
autdOnomes i

Directiva sobre la Reglament sobre Agenda del

Programa de
resolucié resolucié en linia consumidor

consumidors:

alternativa de de litigis de europeu, amb

alt fons europeus
litigis de consum consum Phoritzé del 2020

2014-2020 -
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RELACIONS INSTITUCIONALS | PARTICIPACIO

ACTIVITATS DE PARTICIPACIO CIUTADANA

* Desenvolupades a ajuntaments, associacions de
veinats, culturals i de gent gran (xerrades-col- |qu|

* Foment i divulgacié de mesures d’estalvi d’energia

TAULES
CICLE CONSUM CICLE DONA CICLE 100 IDEES RODONES LLUM

T’ESCOLTA: LLUMALTEU PER ESTALVIAR | GAS: CLAUS

Contingut genéric REBUT ENERGIA PERTRIAR
COMPANYIA
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