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Servei de Control de Mercat i Xarxa d’Alerta de Consum
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Actuacions d’inspeccio

* Per als anys 2013 i 2014 es comptabilitzen actes i no actuacions
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Nombre d’alertes notificades per les
lles Balears a la Xarxa d'Alerta
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1 Servei de Control de Mercat i Xarxa d’Alerta de Consum

Campanyes europees de control

Sweep Day “Mystery Shopper”: acompliment de la normativa europea sobre
proteccio i drets dels consumidors. Compra de 5 productes per Internet i
comprovacio del dret de desistiment.

Control de productes de la pesca: comprovacio la preséncia en el mercat de peix
blanc mal etiquetat respecte a les seves especies declarades.

Control de practiques fraudulentes en la comercialitzacié de mel.
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N Campanyes autonomiques de control

Compres per Internet: "Mystery Shopper®, es verifica la compra de diferents
productes per Internet i les condicions d'aquestes transaccions comercials, per
comprovar el compliment dels drets dels consumidors i usuaris.

Lloguer de vehicles: control de les condicions de contractacio a través de les
pagines web i als establiments, per comprovar el compliment dels drets dels
consumidors i usuaris.

Establiments d’oci nocturn: es comproven les condicions de venda i etiquetatge
de begudes alcohdliques i la no venda d’oxid nitros.

Control d’autoserveis i souvenirs de platja: verificacié de I'idioma de I'etiquetatge,
de les dades de caducitat o de duracié minima i deteccio de productes insegurs.
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Xarxa d’Alerta

Nombre d'alertes notificades per les llles Balears (2015)

34 6 4 3 2

Joguines Disfresses i Liquid per a cigarretes Imants amb forma Petit
articles de broma  electroniques d’aliments electrodomestic

2 ] 1 1

Calcat Producte quimic Cordes per a Vestits per Total
equipatge a nadons
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112 174 180
2013 2014 2015

Nombre de mesures
cautelars adoptades

90.000
80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000

10.000

52169 91.426 34.065
2013 2014 2015

Unitats de productes immobilitzats

Mesures cautelars

Desglossament del total de productes immobilitzats

16.989 8.713 5.8/3 935

Joguines Etiquetatge de Altres Punters laser
productes
industrials
Material Etiquetatge Textils Disfresses i articles
electric de productes de carnestoltes
alimentaris
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. BIEm Total 2015: 14.887

Oficines d’atencié al consumidor: 10.794
Mallorca: 7.122

Menorca: 1.419

Eivissa: 2.253

Telefon del Consumidor 900 166 000: 4.093

Mediacions directes amb les empreses: 141
(73, 'any 2014)




2015

‘ Servei d’Atencié al Consumidor

. BN Total 2015: 14.887

Forma de presentacié de les consultes

Personalment: 7.547

Telefonicament: 6.933

Telematicament: 407

500 1.000 1.500 2.000 2500 3.000 3.500 4.000 4500 5.000 5500 6.000 6500 7.000 7.500  8.000

http://portalconsum.caib.es
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Reclamacions

Nombre de reclamacions per illes

o Mallorca: Menorca:
4.870 497
o BT Y Eivissa: Formentera:
2013 2014 2015 885 47
Reclamacions

llles Balears
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- REEEMEETGE

Distribucié de les reclamacions per sectors

Telefonia, Internet i TDT 1.875
Transport aeri 772
Venda i reparacio d'electrodomestics 415
Lloguer de vehicles 227
Venda de vehicles 210
Mobiliari (venda de mobles i mobiliari de cuina) 182
Venda d’alimentacio 149
Viatges 126
Transport maritim 124
Subministrament electric 119
Assegurances 119
Tallers de reparacié de vehicles 109
Espectacle musical 96
Bancs 82
Venda de roba 80
Activitat i intermediacio financera 74
Altres 1.541

Total 6.300
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Evolucio dels sectors més conflictius
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1.500 400 300
1.000 300 200
500 200 100

2482 2462  1.875 603 492 772 293 378 415

2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015

Telefonia, Internet i TDT Transport aeri Electrodomeéstics
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2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015

Mobiliari Venda d’alimentacié Viatges
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Transport maritim
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‘ Servei d’Atencié al Consumidor

Inhibicio a altres

organismes per
motiu de
competéncia

24%

Forma d'acabament dels

expedients de reclamacié 2015 Acord entre
les parts

29%

Altres causes
3%

Trasllat al Servei d'Inspeccid
per motiu de competéencia

\ Trasllat a la

o)
1 /O Inadmissié perqué no hi
ha relacié de consum

o)
1 A) Desistiment
o)
4 /O Es proposa
expedient Sense acord
sancionador entre les parts

7% 10%

http://portalconsum.caib.es

Junta Arbitral de
Consum

22%
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Activitat Adhesions al Sistema Arbitral de Consum
2000 2000 2000 200
1750 1750 1750 175
1500 1500 1500 150
1250 1250 1250 195
1000 1000 1000 100
750 750 750 75
500 500 500 50
250 250 250 25
1871 1434 1.200 685 867 585 1118 1125 1142 105 106 107
2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015
Sol-licituds presentades Resoltes per mediacio i Empreses professionals Organitzacions empresarials

altres causes

2000 2000 40

1750 1750

1500 1500 30

1250 1250

1000 1000 20

750 750

500 500 10

250 250
1.671 1.757 1.296 886 884 771 9 9 9
2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015

Sol-licituds resoltes Resoltes per laude arbitral Associacions de consumidors
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S Sectors amb més reclamacions

1000 1000 125 125 125
900 900
800 800 100 100 100
700 700
600 600 75 75 75
500 500
400 400 50 50 50
300 300
200 200 25 25 25
100 100
880 651 325 308 34 56 24 47 11 33
2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014 2015
Telefonia mobil Telefonia fixa i ADSL Mobles Correus Reparacié automobils
125 125 125 125
100 100 100 100
75 75 75 75
50 50 50 50
25 25 25 25
13 22 18 17 15 16 114 50
2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014 2015
Reparacioé

informatica/electronica Tintoreries Reparaci6 electrodomeéstics Altres
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B A rbitres de consum

Els arbitres de consum s’incorporen voluntariament a les llistes de la Junta.
Hi ha tres llistes:

Arbitres procedents de Arbitres a proposta de les Arbitres proposats per les
I’Administracio (funcionaris associacions de organitzacions empresarials i les
llicenciats en dret): consumidors: associacions professionals:

14 12 15

Els arbitres de consum resolen les controversies en equitat. L’any 2015 varen
resoldre 711 casos per laude arbitral, que té valor de senténcia judicial.



";, Govern

< de les llles Balears
Conselleria de Salut
Direccié General de Consum

4 Educacidé, Formacio i Relacions Institucionals

organitzacio dels
cursos de formacio “La pro-
teccio del consumidor en la
compra i el lloguer de I'nabi-
tatge” i el “Curs teoricoprac-
tic de formacid en habilitats
socials i actualitzacid de co-
neixements en materia de
consum”, adrecats al perso-
nal de les administracions
competents en materia de
consum.

coordi-
nacio amb 'EBAP en |'orga-
nitzacio del Curs sobre la Llei
de Consum i el Curs especific
d‘inspeccié de consum.

Memoria

realitzaci® de cursos
especialitzats per a la policia
local a Palma, Inca, Manacor,
Menorca i Eivissa.

assistencia d’alumnes
de dret a les audiencies arbi-
trals de consum.
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4 Educacidé, Formacio i Relacions Institucionals

amb motiu de
la commemoracid del Dia
Mundial del Consumidor, es
va participar en la Jornada
d'Informacid al Consumidor
organitzada per |'Ajuntament
de Palma, que es va dur a
terme el 13 de marg a la
Placa del mercat de Pere
Garau de Palma.

Amb motiu de la commemo-
racio del Dia Europeu del Con-
sumidor, es va organitzar una

, Que es va dur a
terme el 16 de marg a la sala
de conferencies del Centre
Flassaders de Palma.

Memoria

Actuacions conjuntes amb
entitats privades i de participa-
Cio ciutadana.
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I Consumopolis

Evolucio de la participacio

1,000 200 40
750 150 30
500 100 20
250 50 10
495 520 795 99 104 159 21 13 16
2013/14 2014/15 2015/16 2013/14 201415 2015/16 2013/14 201415 2015/16

Alumnes participants Grups que inicien el concurs  Centres que inicien el concurs
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I Consumopolis

Participacio per comunitats autonomes

Andalusia 260
Galicia 174
llles Balears 159
Comunitat de Madrid 137
Comunitat Valenciana 123
Catalunya 118
Castella i Lled 116
La Rioja 77
Arago 73
Regio de Murcia 57
Principat d’Asturies 53
Pais Basc 45
Extremadura 42
Castella-la Manxa 31
Canaries 24
Comunitat Foral de Navarra 8
Ciutat de Melilla 5
Cantabria 1

Ciutat de Ceuta 0

25 50 75 100 125 150 175 200 225 250 275



‘ Educacid, Formaciod i Relacions Institucionals

1.

Coordinacio de
I'associacionis-
me de consum i
I'activitat del
Casal de
Consum (espai
comu per ales
associacions de
consumidors).

2.

Collaboracio
amb ajunta-
ments: continua
el programa
"Consum aca
teva'.

3.

Collaboracio i
coordinacié
amb I'Ajunta-
ment de Palmaii
la seva Oficina
Municipal
d'Informacié al
Consumidor.

4

Collaboracio i
coordinacié
amb altres
organs adminis-
tratius relacio-
nats amb
I'Administracio
de consum.

http://portalconsum.caib.es

0.

Relacions amb
associacions
empresarials i
grans empreses.
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Millores en el programa informatic

La Direccié General de Consum disposa d’un programa
informatic de seguiment dels expedients que tramita, que
registra totes les activitats de I’Administracio de consum.
Aquest programa permet obtenir tota la informacio |
I'estadistica de la Direccid General.

El programa, anomenat SICONSUM, (sistema d’informacio
de consum) requereix manteniment i millora amb un segui-
ment continu del projecte.
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Administracio electronica

S'han ates El dia1 de
i s’han desembre de
presentat 2015 es va
de establir un siste-
manera made
telematica. . Des
de la implantacio
s’han donat un
total de

Durant ’'any 2015
s’han comencat a
fer

Hi ha

en que
la comunicacio
amb els
ciutadans s’ha fet

d’aquesta manera.

Memoria

En

(789
Pany 2014) la

a
empresa s’ha fet
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Actualitzacio i millora del Portal del Consumidor

S'ha actualitzat la informacio del Portal del Consumidor amb procediments
administratius, guies de consum, noticies de consum...

Evolucio dels accessos al Portal del Consumidor

200.000
175.000
150.000
125.000
100.000
75.000
50.000
25.000

111.249 160396 179423
2013 2014 2015

Estadistiques de visites
Portal del Consumidor
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700.000
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400.000
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438./85,21  597.805,31 ©637.7/94
2013 2014 2015

http://portalconsum.caib.es
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= Activitat sancionadora

Sectors sancionats
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Mobiliari

100
90
80
70
60
50
40
30
20

16 36
2014 2015

Botigues multipreus
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Memoria
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Transports
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- 207 297
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Total
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Activitat sancionadora

gg‘po(i:’gineza:o or 8 2 sancions imposades de 6.900 € (amb la llei anterior)
‘clausules, 6 sancions per imposar de 109.000 € (amb la llei nova)
no show

Sancié més elevada 7 —
imposada I’any 2015 . T
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