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1 Servicio de Control de Mercado y Red de Alerta de Consumo

350
3.000 300
2.500 25 250
2.000 20 200
1.500 15 150
1.000 10 100
500 5 50
1.739* 1.912¢  3.007 19 20 22 297 383 269
2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015
Actuaciones de inspeccion Campanas de control NUmero de muestras retiradas
* Para los afios 2013y 2014 se contabilizan actas y no actuaciones (eU ropeas, autondmicas \ naCionaleS) por analizar
175
60 150
50 125.000 195
40 100.000 100
30 75.000 75
20 50.000 50
10 25.000 25
38 62 54 62.124 107.378 064.944 112 174 180
2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015
Numero de alertas notificadas por las Unidades de productos Numero de medidas

llles Balears a la Red de Alerta retirados cautelares
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1 Servicio de Control de Mercado y Red de Alerta de Consumo

Campanas europeas de control

Sweep Day “Mystery Shopper”: cumplimiento de la normativa europea sobre
proteccion y derechos de los consumidores. Compra de 5 productos por Internet y
comprobacion del derecho de desestimiento.

Control de productos de la pesca: comprobacion de la presencia en el mercado
de pescado blanco mal etiquetado respecto a las especies declaradas.

Control de practicas fraudulentas en la comercializacién de miel.
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s Campanas autonémicas de control

Compras por Internet: "Mystery Shopper®, se verifica la compra de diferentes
productos por Internet y las condicions de estas transacciones comerciales, para
comprobar el cumplimiento de los derechos de los consumidores y usuarios.

Alquiler de vehiculos: control de las condiciones de contratacion a traves de las
paginas web y en los establecimientos, para comprobar el cumplimiento de los
derechos de los consumidores y usuarios.

Establecimientos de ocio nocturno: se comprueban las condiciones de venta'y
etiguetado de bebidas alcohdlicas y la no venta de Oxido nitroso.

Control de autoservicios y souvenirs de playa: verificacion del idioma de etiquetado,
de las fechas de caducidad o de la duracion minima y deteccion de productos inseguros.
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Red de Alerta

Numero de alertas notificadas por las llles Balears (2015)

34 6 4 3 2

Juguetes Disfraces y Liquido para cigarrilos Imanes con forma Pequenos
articulos de broma electronicos de alimentos electrodomésticos

2 ] 1 1

Calzado Producto quimico ~ Cuerdas para Ropa para Total
equipaje bebé
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Servicio de Control de Mercado y Red de Alerta de Consumo

112 174 180

2013 2014 2015

90.000
80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000

10.000

Numero de medidas
cautelares adoptadas

52169 91.426 34.065

2013 2014 2015

Unidades de productos inmovilizadas

Medidas cautelares

Desglose del total de productos inmovilizados

16.989

Juguetes

269

Material
electrico

8.713

Etiquetado de
productos
industriales

153

Etiquetado de
productos
alimentarios

5.873

Otros

58

Textiles

955

Punteros laser

58

Disfraces y
articulos de
camaval
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. BIm Total 2015: 14.887

Oficinas de atencion al consumidor: 10.794
Mallorca: 7.122

Menorca: 1.419

Eivissa: 2.253

Teléfono del Consumidor 900 166 000: 4.093

Mediaciones directas con las empresas: 141
(73, aho 2014)




2015

‘ Servicio de Atencion al Consumidor

. I Total 2015: 14.887

Forma de presentacidén de las consultas

Personalmente:; 7.547

Telefonicamente: 6.933

Telematicamente: 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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Reclamaciones

Numero de reclamaciones por islas

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

llles Balears
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Distribucion de las reclamaciones por sectores

Telefonia, Internet y TDT 1.875
Transporte aéreo 772
Venta y reparacion de electrodomésticos 415
Alquiler de vehiculos 227
Venta de vehiculos 210
Mobiliario (venta de muebles y mobiliario cocina) 182
Venta de alimentacion 149
Viajes 126
Transporte maritimo 124
Suministro eléctrico 119
Seguros 119
Talleres de reparacion de vehiculos 109
Espectaculo musical 96
Bancos 82
Venta de ropa 80
Actividad y intermediacion financiera 74
Otros 1.541

Total 6.300
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Evolucion de los sectores mas conflictivos

3.000 700 600

2.500 600 500 250 250
2.000 500 400 200 200
1.500 400 300 150 150
1.000 300 200 100 100
500 200 100 50 50

2482 2462 1875 603 492 772 293 378 415 229 261 227 118 115 210

2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015

Telefonia, Internet y TDT Transporte aéreo Electrodomeésticos Alquiler de vehiculos Venta de vehiculos
250 250 250 250 250
200 200 200 200 200
150 150 150 150 150
100 100 100 100 100
50 50 50 50 50

104 121 182 92 115 149 159 104 126 169 158 124 110 91 119

2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015

Mobiliario Venta de alimentacion Viajes Transporte maritimo Suministro eléctrico



‘ Servicio de Atencion al Consumidor

Forma de finalizaciéon de los
expedientes de reclamacion 2015

Otras causas
3%

Traslado al Servicio de Inspeccioé
por motivo de competencia

1 (0] Inadmisioén por no haber
relacion de consumo

1%

Inhibicién a otros
organismos por
motivo de
competencia

24%

Acuerdo
entre las
partes

29%

\Traslado ala

Junta Arbitral de
Consumo

22%

Desestimiento

0)
4 A‘) Se propone _
expediente Sin acuerdo
sancionador entre las partes

7% 10%

http://portalconsum.caib.es
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Actividad Adhesiones al Sistema Arbitral de Consumo
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 1.142 105 106 107
2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015
Solicitudes presentadas Resueltas por mediacion y Empresas profesionales Organizaciones empresariales

otras causas

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

Solicitudes resueltas Resueltas por laudo arbitral Asociaciones de consumidores




z‘ﬁm Govern
= de les llles Balears
Conselleria de Salut

Y -
Direccié General de Consum Memorla

3 Arbitraje

Sectores con mas reclamaciones

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 movil Telefonia fija y ADSL Muebles Correos Reparacion automoviles
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
Reparacion . ; Reparacion
informatica/electrénica Tintorerias 3 Otros

electrodomésticos
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B A rbitros de consumo

Los arbitros de consumo se incorporan voluntariamente a las listas de la Junta.
Hay tres listas:

Arbitros procedentes de Arbitros a propuesta de las Arbitros propuestos por las
la Administracion (funciona- asociaciones de organizaciones empresariales y
rios licenciados en derecho): consumidores: las asociaciones profesionales:

14 12 15

Los arbitros de consumo resuelven las controversias en equidad. El ano 2015
resolvieron 711 casos por laudo arbitral, que tiene valor de sentencia judicial.
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4 Educacion, Formacién y Relaciones Institucionales

organizacion
de los cursos de formacion
"La proteccion del consumi-
dor en la compra y el alquiler
de la vivienda" y el "Curso
tedrico-practico de formacion
en habilidades sociales y ac-
tualizacion de conocimientos
en materia de consumo”, diri-
gidos al personal de las admi-
nistraciones competentes en
materia de consumo.

coordi-
nacion con la EBAP en la
organizacion del Curso sobre
la Ley de Consumo y el Curso
especifico de inspeccion de
CcoNsuUMo.

realizacion de cursos
especializados para la policia
local en Palma, Inca, Manacor,
Menorca y Eivissa.

asistencia de alumnos
de derecho a las audiencias
arbitrales de consumo.
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4 Educacion, Formacién y Relaciones Institucionales

con motivo de
la conmemoracion del Dia
Mundial del Consumidor, se
participd en la Jornada de
Informacion al Consumidor
organizada por el Ayunta-
miento de Palma, que se llevo
a cabo el 13 de marzo en la
Plaza del mercado de Pere
Garau de Palma.

Con motivo de la conmemo-
racion del Dia Europeo del
Consumidor, se organizd una-

, que se llevd a
cabo el 16 de marzo en la sala
de conferencias del Centro
Flassaders de Palma.

Actuaciones conjuntas con
entidades privadas y de parti-
cipacion ciudadana.
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I Consumopolis

Evolucion de la participacion

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

Alumnos participantes Grupos que inician el concurso Centros que inician el concurso
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I Consumopolis

Participacion per comunidades autonomas

Andalucia 260
Galicia 174
llles Balears 159
Comunidad de Madrid 137
Comunidad Valenciana 123
Cataluna 118
Castillay Ledn 116
La Rioja 77
Aragon 73
Region de Murcia 57
Principado de Asturias 53
Pais Vasco 45
Extremadura 42
Castilla La Mancha 31
Canarias 24
Comunidad Foral de Navarra 8
Ciudad de Melilla 5
Cantabria 1

Ciudad de Ceuta 0

25 50 75 100 125 150 175 200 225 250 275



‘ Educacién, Formacion y Relaciones Institucionales

1.

2.

3.

4

0.

Coordinacion
del asociacio-
nismo de con-
sumo y la activi-
dad del Casal
de Consumo
(espacio comun
para las asocia-
ciones de con-
sumidores ).

Colaboracion
con ayunta-
mientos : conti-

nua el programa

"Consum a ca
teva".

Colaboraciony
coordinacion
con el Ayunta-
miento de
Palma y su Ofi-
cina Municipal
de Informacion
al Consumidor.

Colaboraciéony
coordinacion
con otros
érganos admi-
nistrativos rela-
cionados con
la Administra-
cion de
consumo.

http://portalconsum.caib.es

Relaciones con
asociaciones
empresariales y
grandes
empresas.
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Mejoras en el programa informatico

La Direccion General de Consumo dispone de un programa
informatico de seguimiento de los expedientes que tramita,
que registra todas las actividades de la Administracion de
consumo. Este programa permite obtener toda la informa-
cion yla estadistica de la Direccion General.

El programa, llamado SICONSUM , (sistema de informacion
de consumo) requiere mantenimiento y mejora con un segui-
miento continuo del proyecto.
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Administracidén electrénica
Se han atendido El dia 1 de Durante el aho En
y diciembre de 2015 se han empe- (789
se han presenta- 2015 se zado a hacer el ano 2014) la
do establecer un a
de manera sistema de la empresa se ha
telematica. obligatoria. hecho
Desde la implan- Hay
tacion se han
dado un total de en que la
comunicacion con
los ciudadanos se
ha hecho de esta
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Actualizaciéon y mejora del Portal del Consumidor

Se ha actualizado la informacion del Portal del Consumidor con procedi-
mientos administrativos, guias de consumo, noticias de consumo...

Evolucion de los accesos 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

Estadisticas de visitas
Portal del Consumidor
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X\ El I [ [o]iEle o=l Importe de las sanciones

700.000

500.000 /

400.000
300.000
200.000
100.000

438./85,21  597.805,31 ©637.7/94
2013 2014 2015
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100
90
80
70
60
50
40
30
20

100
90
80
70
60
50
40
30
20

e Actividad sancionadora

Sectores sancionados

26 37

2014 2015

Vehiculos

9 30

2014 2015

Ocio

100
90
80
70
60
50
40
30
20

22 0
2014 2015
Telecomunicaciones
100
90
80
70
60
50
40
30
20
10
8 28
2014 2015
Alimentacion

100
90
80
70
60
50
40
30
20

16 12

100
90
80
70
60
50
40
30
20

2014 2015
Confeccion
4 12
2014 2015
Mobiliario

100
90
80
70
60
50
40
30
20

16 36
2014 2015

Tiendas multiprecios

100
90
80
70
60
50
40
30
20

9% 91
2014 2015
Otros

Memoria

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

10 16

2014 2015

Transportes
300
250
200
150
100
50
- 207 297
2014 2015

Total
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Actividad sancionadora

Sanciones a

aerolineas por 8 2 sanciones impuestas de 6.900 € (con la ley anterior)
‘clausulas, 6 sanciones por imponer de 109.000 € (con la ley nueva)
no show

Sancion mas elevada 7 :‘C
impuesta el afo 2015 . —
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