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1. Portal Consum: accessos a la pagina web de la Direccié General de Consum

L'any 2020 la Direccié6 General de Consum va renovar el Portal del Consumidor
amb l'objectiu de facilitar I'accés als diferents serveis que ofereix a la ciutadania. A
més, s'ha actualitzat la informaci6 dels procediments administratius, de les guies
de consum, les noticies sobre consum, i s’ha simplificat el web per fer ho mes
accessible.

A continuacio hi ha un quadre amb l'estadistica de les visites del web Portal del
Consumidor (http://portalconsum.caib.es) durant I'any 2020 i altres amb la
comparativa de les visites dels darrers tres anys, l'evolucid i les visites per Serveis
de la Direcci6é General de Consum.

2020:

Total visites: 168.557
Mitjana mensual: 14.046
Mitjana diaria: 462

PORTAL CONSUM Visites any 2020
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8 PORTAL CONSUM Comparativa 2018 - 2019 - 2020
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PORTAL CONSUM Comparativa evolucio anys 2018 - 2019 - 2020
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També trobareu una comparativa de les visites del Portal del Consumidor dels

anys 2018, 2019 i 2020:

2018

Total de visites: 120.154
Mitjana mensual: 10.012
Mitjana diaria: 329

2019

Total de visites: 117.217
Mitjana mensual: 9.767
Mitjana diaria: 321

2020

Total de visites: 168.557
Mitjana mensual: 14.046
Mitjana diaria: 462
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Portal del Consumidor
Anys 2018 - 2019
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2. Servei d'Atencié al Consumidor

Atencié de consultes

NTHO®

La Direccié General de Consum ha ates 15.781 consumidors i usuaris de les
nostres illes que demanaven informacié individualitzada sobre questions de
consum que els afecten.

Les oficines d'atencié al consumidor han atés un total de 11.697 consultes (7.731 a
Mallorca, 1.855 a Eivissai 2.111 a Menorca). El Telefon del Consumidor (900 166
000) ha atés 4.084 consultes.

A continuaci6 un quadre detalla la quantitat de consultes ateses per les oficines
de la Direccié General de Consum (Palma, Eivissa i Menorca) i pel Teléfon del
Consumidor (900 166 000).

Consultes 2020

Oficines Direccio General de Consum 11.697
Teléfon del Consumidor (900 166 000) 4.084
TOTAL 15.781

Consultes de les Oficines de la Direccié General de Consum 2020

Mallorca 7.731
Eivissa 1.855
Menorca 2.111
TOTAL 11.697
Cita previa

Mitjancant el sistema de cita previa s’han donat un total de 5.541 cites.

A continuacio s'exposa una comparativa del nombre de cites prévies de Consum
per anys:

Comparativa de les cites prévies de Consum 2018-2020

2018 6.798

2019 6.501

2020 5.541

Taula de cites previes de Consum de 2020 per oficines:
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Cites previes de Consum 2020

Mallorca 3.937
Eivissa 1.177
Menorca 427

TOTAL 5.541

Tramitacié de les reclamacions i denuncies dels consumidors

L'any 2020 els consumidors van presentar 8.974 reclamacions i denuncies davant
la Direccio General de Consum. A continuacié es mostra una comparativa de les
reclamacions presentades els anys 2018, 2019 i 2020:

2018 | 8.757
2019 | 8.590
2020 | 8.974

La Direcci6 General de Consum té tres centres que tramiten els expedients,
ubicats a Palma, Mad i Eivissa. Al centre d'Eivissa també es tramiten les
reclamacions i denuncies de consum presentades pels residents a Formentera.

A continuacio es detalla el nombre de reclamacions distribuides per centres
tramitadors i una comparativa amb els dos anys anteriors:

Centre 2020 2019 2018
tramitador

Mallorca 7.144 6.559 6.858
Menorca 876 899 757
Eivissa 954 1.132 1.142
TOTAL 8.974 8.590 8.757

Tot seguit es detalla el nombre de reclamacions de 2020 segons el lloc de
residencia de la persona consumidora:

Reclamacions 2020 segons el lloc de

residéencia de la persona consumidora

Mallorca 6.751
Menorca 750
Eivissa 960
Formentera 33
Altres comunitats/estranger 480
TOTAL 8.974
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G
? Reclamacions de consum : nI;: llles Balears per sectors i 2020 2019 2018
B TELECOMUNICACIONS (telefonia, Internet i televisio) 1.739 2.428 2171
4 | 1586
TRANSPORT
Transport aeri 1.038 1.067 1.658
Transport maritim 251 259 174
Lloguer de vehicles (cotxes, embarcacions i motos) 234 301 322
Transport de mercaderies i missatgeria 60 83 111
Altres transports (taxi, autocar, autobus...) 1 18 1
Transport ferroviari 6 13 7
TOTAL TRANSPORT 1.600 1.741 2.283
SERVEIS D'ESBARJO | OCI (viatges, allotjaments turistics,
restauracio, espectacles...) 1.290 659 581
SERVEIS FINANCERS
Banca i entitats financeres 537 226 273
Assegurances 159 151 192
TOTAL SERVEIS FINANCERS 696 377 465

HABITATGE (compravenda, lloguer...)
TOTAL RECLAMACIONS 2020 8.974 8.590 8.765
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Reclamacions de consum a Mallorca per sectors TOTAL

TELECOMUNICACIONS (telefonia, Internet i televisio)

SERVEIS D'ESBARJO | OCI (viatges, allotjaments turistics, restauracio,
espectacles...)

NTHO®

TOTAL RECLAMACIONS 2020
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Reclamacions de consum a Eivissa per sectors

NTHO®

TELECOMUNICACIONS (telefonia, Internet i televisio)

- 1

SERVEIS D'ESBARJO | OCI (viatges, allotjaments turistics, restauracio,
espectacles...)

TOTAL RECLAMACIONS 2020
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Reclamacions de consum a Menorca per sectors

NTHO®

SERVEIS D'ESBARJO | OCI (viatges, allotjaments turistics, restauracio,
espectacles...)

TOTAL RECLAMACIONS 2020
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Reclamacions derivades de la crisi de Dentix

Com a consequéncia de la crisi de 'empresa Dentix, el Servei d'Atenci6 al
Consumidor ha rebut una allau de reclamacions.

NTHO®

A continuacio es mostra un quadre amb les dades estadistiques sobre les
reclamacions presentades durant I'any 2020 contra Dentix i les entitats financeres
que han financat els tractaments de les persones afectades:

Illa de tramitacio Dentix Entitats financeres TOTAL
Mallorca 392 215 607
Menorca 112 71 183
Eivissa 67 6 73
TOTAL 571 292 863

Reclamacions de consum relacionades amb la crisi del coronavirus

La crisi del coronavirus també ha afectat negativament els consumidors, que han
presentat reclamacions per incidéncies en el compliment dels contractes amb
motiu de la crisi sanitaria.

Reclamacions 2020 relacionades amb la COVID-19
Mallorca 1.470

Menorca 184

Eivissa 169

TOTAL 1.823

Forma d'acabament de les reclamacions de 2020

Seguidament, es mostra una estadistica sobre la forma d'acabament de les
reclamacions de 'any 2020:

Forma d’acabament dels expedients de 2020 2019 2018
reclamacioé o denuncia de consum

Trasllat a altres organismes per motiu | 24,68 % | 23,24 % | 30,84 %
de competéncia

Trasllat a la Junta Arbitral de Consum 23,49% | 20,72% | 21,45%
Acord entre les parts 21,78% | 20,13% | 19,32 %
Sense acord entre les parts 15,79% | 17,63 % | 12,02 %
Desistiment 546% |8,72% 7,63 %
Inadmissié 2,65% |2,04% 1,17 %
Trasllat al Servei d'Inspecci6 * 1,49 % | 0,99 % 0,78 %
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Es proposa expedient sancionador 1,30% | 2,25% 2,55%
Altres causes 336 % |4,28% 4,22 %

(1) Només s'hi reflecteixen els expedients que es traslladen al Servei d’Inspeccié per motius de
competéncia, sense incloure-hi els expedients en qué se’n sol'licita la col-laboracid per tramitar la
reclamacié o la dentncia.

NTHO®

Noves tecnologies i impuls de 'Administracié electronica
Reclamacions i dentincies telematiques

Els consumidors han presentat 3.538 reclamacions de forma telematica des de la
pagina web de la Direccié General.

Comparativa del nombre de reclamacions telematiques per anys:

Nombre de reclamacions telematiques per anys
2018 1.732
2019 2.055
2020 3.538

Notificacions telematiques amb la persona consumidora

L'any 2020 hi va haver 3.998 expedients en queé la comunicacié amb la persona
consumidora es va fer de forma telematica.

A continuacio un quadre mostra les dades i la comparativa amb els dos anys

anteriors:
Any Expedients amb notificacié telematica
2018 4.243
2019 4.836
2020 3.998

Comunicacions amb I'empresa per correu electronic

També es notifiquen els requeriments a les empreses mitjancant el correu
electronic, la qual cosa agilitza la tramitacio dels expedients de reclamacio. Es
constata que en 4.897 expedients la notificaci6 amb 'empresa s'ha fet per aquesta
via.

Carrer de Jesus, 38 A
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A continuacio s'ofereix una comparativa amb els dos anys anteriors:

Any Expedients amb requeriment a I'empresa per
correu electronic

2018 3.672

2019 3.526

2020 4.897

A finals de I'any 2020 el Servei d’Atenci6 al Consumidor va comencar a fer
notificacions telematiques a consumidors i empreses mitjancant la Carpeta

Ciutadana.

A continuacio s'exposa informacio de les notificacions telematiques realitzades

per anys:
Any Total de notificacions
telematiques
2018 7.585
2019 6.906
2020 7.334

El personal del Servei d’Atenci6 al Consumidor que va realitzar aquestes tasques

és el seguent:

- 1 cap del Servei

- 1 cap de seccié

- 5 tecnics superiors, més 2 de refor¢ a temps parcial
- 5informadors de consum

- 2 administratius

- 3 auxiliars més 2 de refor¢ a temps parcial

Total: 18 funcionaris, més 4 de reforg

Pagina 15 de 36
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3. Servei d’'Arbitratge de Consum. Junta Arbitral de Consum

El Servei d'Arbitratge de Consum dona suport a la Junta Arbitral de Consum de les
Illes Balears. La Junta resol controversies que sorgeixen en les relacions de

NTHO®

consum entre empreses i les persones consumidores i usuaries. Els consumidors
inicien els procediments arbitrals amb la presentaci6é d’'una sol-licitud d'arbitratge
de consum. La Junta intenta resoldre la controversia, en primer lloc, mitjangant
una mediacié amb les parts. Si aquestes no arriben a un acord, el president de la
Junta designa els arbitres que resolen la controversia mitjan¢ant un laude arbitral.

L'any 2020, les persones consumidores i usuaries de les nostres Illes han
presentat 1.366 sol-licituds d'arbitratge de consum.

Evolucid de les sol‘licituds d'arbitratge presentades
Anys 2020 2019 2018
1.366 1.706 1.705

El confinament va fer que les persones consumidores no presentassin sol-licituds
d'arbitratge durant dos mesos, cosa que ha ocasionat un descens de quasi 350, en
comparacié amb els anys 2018-19, en qué es varen presentar més de 1.700.

Sectors més reclamats en la via arbitral de Consum

El sector amb més controversies en via arbitral de consum, amb diferencia, és el
de les telecomunicacions. Aixo és consequéncia que les principals operadores
accepten l'arbitratge de consum per resoldre les controversies amb els usuaris. A
molta distancia el sequeixen les comercialitzadores d’energia. Enguany destaca la
incorporacié d'empreses de comerg en linia i també els viatges, vols, reserves
d’hotel, sector que pateixen els efectes de la pandemia:

Telefonia 985
Energia 95
Mobles 71
Reparacions 43
Altres 41
Vehicles i tallers 30
Viatges, vols i agéncies 30
Correus i similars 29
Educacié 12
Tintoreries 6
Assegurances 6

Carrer de Jesus, 38 A

07010 Palma
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En linia 6

G )
Dentix 4

O :

T Perruqueria 3

B Joieries 3

/ Subministrament d’'aigua 2
Comparativa d’‘anys anteriors 2019 2018 2.017
Telefonia i INternet.......cocceeeveeienenienenenenceeeeeeeeene 1.346 1.313 717
Electricitat (coNtractacio).....cccveeveeeeveereeeeireeeee s, 71 115 12
MODIES ..ttt 38 47 54
COITRUS. ..ottt s 38 43 67
Reparaci® a la llar........oeveneneneneeieieiesenesceeee 14 34 7
Reparacio d'automobils.........ccccoveeeiervienenienieneenieeieenens 12 14 24
Venda d'automobilS........ccueeceeriiiinieiiecieeee e 11 6 4
Venda d'electrodOmestiCS.......coeverereneneneeneeiereene e 10 8 12
TINTOr@IrIES...ciiiiiiiiriiiirtc e 10 20 7
Reparaci6 d'electrodomestiCs.......ccoevererrererneenienienenennens 10 5 11
AILIES .t 144 100 208

Casos resolts

Total de casos resolts per la Junta Arbitral de Consum

Anys 2020 2019 2018
1.279 1.683 1.162

Casos resolts per mediacio de la Junta Arbitral de Consum
Anys 2020 2019 2018

45 614 444

Casos resolts per laude dels arbitres de consum

Carrer de Jesus, 38 A
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Anys 2020 2019 2018

23 1.069 718

La reduccid de casos resolts I'any 2020 és consequéncia a parts iguals de la
disminucio de sol-licituds, d'una banda, per la situacié de pandemia i I'estat
d'alarma, que ha fet que els consumidors presentassin menys sol-licituds
d'arbitratge que anys anteriors, i, per altra banda, a causa de la necessitat
d’adaptar les audiéncies arbitrals, que abans eren totes presencials, a canals
telematics.

Amb la pandémia, el servei d'arbitratge de Consum ha adaptat el format de les
audiencies a les necessitats i disponibilitats tecnologiques de les parts, de manera
que ara I'empresa i el consumidor poden elegir presentar-se a les audiencies
arbitrals per videoconferéencia, per telefon o per escrit.

Empreses adherides al Sistema Arbitral de Consum a través de la Junta
Balear: 1.331

L'any 2020 es van adherir al Sistema Arbitral de Consum 27 empreses, a través de

la Junta Arbitral de Consum de les Illes Balears. L'any 2019 van ser 40 empreses
que s'hi van adherir. La disminucio6 de l'activitat econdmica provocada per la
pandémia va reduir el nombre d’'empreses adherides, en comparacié amb l'any
anterior.

Arbitres de consum incorporats a la Junta Arbitral de Consum de les Illes
Balears I'any 2020

- A proposta de les associacions de consumidors i usuaris: 1
- A proposta de les organitzacions empresarials i professionals: 2
- A proposta de 'Administracio: 3

Personal del Servei d’Arbitratge de Consum I'any 2020

- 1 cap de seccié

- 1 técnica superior
- 1 administrativa

- 4 auxiliars

Total del personal del Servei d’Arbitratge de Consum: 7

Pagina 18 de 36
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4. Servei d'Inspeccié de Consum

1. Actuacions d'inspeccié: 4.868 (3.970 Mallorca, 612 Eivissa i Formentera, i 286

Menorca). Establiments visitats (887 Mallorca, 207 Eivissa i Formentera, i 114
Menorca).

2. Demandes per a inspecci6 (denuncies i reclamacions per investigar): 220

3. Alertes notificades per les Illes Balears: 50

Aquestes 50 alertes representen el 7,48 % del total d'alertes notificades per les

diferents comunitats autobnomes, que han estat 668.

Joguines: 27

Lluminaries: 7

Disfresses i articles de broma: 4
Material eléctric: 3

Cordes d'equipatge: 2

Bijuteria: 1

Articles de puericultura: 1
Equips de protecci6 individual: 1
Productes quimics: 1

Collars de denticio: 1

Articles decoratius: 1

Bricolatge i eines: 1

4. Mostres per a control analitic: 115

29 productes d'alimentacio, 38 joguines, 48 altres productes industrials com

marroquineria i calcat, joieria, articles de puericultura, etc.:

Control del mercat: 9
Possible xarxa d'alerta: 27

Productes desengreixadors normal o esprai (no aerosol): 5

Calcat: etiquetat, composicié i control analitic de metalls pesants: 9

Brioixeria industrial infantil: 9
Raspalls de dents electrics: 5
Metalls en joieria: 9
Nitrosamines en joguines: 2
Xumets: 10

Oli d'oliva verge i verge extra: 20

Marroquineria i articles de viatge (maletes, bosses i carteres): 10

Pagina 19 de 36
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5. Mesures cautelars: 194

Unitats immobilitzades: 2.261.497

Mascaretes: 2.242.053

Joguines: 16.293

Productes de Carnestoltes: 1.797
Lluminaries i petit material eléctric: 506
Calcat: 408

Productes per a mascotes: 155
Articles esportius (busseig): 73
Aliments i begudes: 53
Productes higiene: 38
Ambientador / encens: 37
Accessoris automobil: 33
Bricolatge: 22

Productes teéxtils: 13

Xumets: 12

Altres: 4

6. Campanyes d'inspecci6: 32

Les campanyes inicialment programades s’han hagut de reprogramar i ajustar
ateses les circumstancies de la COVID-19. A causa de la situacié produida per la
pandémia, el Servei d'Inspecci6 s’ha vist obligat a augmentar les campanyes en
linia de forma considerable. De les 32 campanyes realitzades, 13 sébn campanyes
realitzades en linia, una de les quals s'ha fet de manera virtual i presencial: es
tracta de la campanya de control de mascaretes.

De les 32 campanyes realitzades, 4 estan referides a I'ambit de I'alimentacio, 14 a
I'ambit dels serveis i 14 al de productes no alimentaris.

6.1 Campanyes d’ambit europeu: 2

Metalls en joieria
Nitrosamines en joguines

6.2 Campanyes d'ambit nacional: 9

Productes desengreixadors normal o esprai (no aerosol).

Calcat: etiquetat, composicié i control analitic de metalls pesants
Brioixeria industrial infantil

Raspalls de dents eléctrics
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Productes de cacau i xocolata. Etiquetat i composicio

Compravenda de vehicles de segona ma. Informacid, publicitat i garanties
Control de mercat general de productes alimentaris

Patinets electrics i plataformes eléctriques (hoverboards)

Encenedors de flama. Etiquetatge i documentacié

6.3 Campanyes d'ambit autonomic: 21

Control sistematic del mercat

Publicitat de preus o idioma emprat en la informacio

Fulls de reclamacio i cartells informatius

Xarxa d'alerta

Carnestoltes

Control en linia de publicitat de les immobiliaries

Control informacié COVID-19. Transport de passatgers aeri i maritim.
Control informacié COVID-19. Mascaretes: 803 actuacions.

Control informacié COVID-19. Preus i disponibilitat de productes
d'alimentacid i no alimentaci6 venuts en linia: 530 actuacions, sobre més
de 17.000 productes controlats

Control informacié COVID-19. Empreses d’alimentacié amb repartiment a
domicili

Control informacié COVID-19. Empreses de telefonia

Control informacié COVID-19. Empreses de subministrament eléctric
Control informacié COVID-19. Preus dels vols interilles

COVID-19. Control del compliment de mesures d’higiene i prevencio: 426
actuacions

Compra per internet

Control de turisme d'excessos

Xumets

Oli d'oliva verge i verge extra

Reduccié del consum de bosses de plastic

Marroquineria i articles de viatge (maletes, bosses i carteres)
Black Friday: control d’evoluci6 de preus per internet

7. Notificacions externes: 176 (sol-licituds de col-laboracié d'altres comunitats

autonomes, Guardia Civil, Policia Local, associacions de consumidors...).

8. Personal adscrit al Servei d'Inspeccié de Consum i Vigilancia del Mercat:

- 1 cap del Servei
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- 12 inspectors (9 Mallorca, 2 Eivissa i Formentera, i 1 Menorca)

- 4 técnics
- 2 auxiliars administratius
Total: 19 persones treballadores

Finalment, cal destacar el gran esfor¢ que ha suposat per al Servei d'Inspeccio
adaptar-se a les noves condicions de feina al carrer, i lacomodament al

teletreball.

4.b Activitat sancionadora en matéria de Consum

I. L'activitat sancionadora en materia de defensa de les persones consumidores i

usuaries, I'any 2020, és la seguent:

ANY 2020
Fase de tramitacio Any 2020
Expedients iniciats 250
Expedients resolts 299
Recursos d'alcada interposats 50
Recursos d'alcada resolts 29
Import total de les sancions imposa- 1.861.272,31 €
des

Origen dels 250 expedients iniciats:

- 126 corresponen a actuacions inspectores del Servei d'Inspeccio i la Xarxa d’Aler-
ta.

- 124 provenen de reclamacions o denuncies de les persones consumidores i usu-
aries tramitades pel Servei d’Atenci6 al Consumidor.

II. Comparativament, es mostra l'activitat sancionadora en materia de defensa de
les persones consumidores i usuaries referents als anys 2018, 2019 i 2020.

Comparativa d’anys 2018, 2019, 2020

ANY 2018
Fase de tramitacid Reclamacions Inspeccié Total
Expedients resolts 223 122 345

Sancions imposades 1.327.650,86 € 462.410,25 € 1.790.061,11 €

Carrer de Jesus, 38 A
07010 Palma
Tel. 971177979
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ANY 2019

Fase de tramitacid Reclamacions Inspeccié Total

Expedients resolts 243 117 360

Sancions imposades 940.659,18 € 423.468,39 € 1.129.671 €
ANY 2020

Fase de tramitacio Reclamacions Inspeccié Total

Resolucions 192 107 299

Sancions imposades 1.171.801,11 € 689.471,2 € 1.861.272,31 €

ITI. Activitat sancionadora per sectors, any 2020

L'activitat sancionadora al llarg de I'any 2020 s'ha vist afectada per la pandémia
mundial de la COVID-19; aixi i tot, s’han imposat sancions per un import superior

ales de l'any 2019.

L'increment de les sancions ve motivat per:

a) Les campanyes d'inspeccio6 duites a terme pel Servei d'Inspeccié de Consum i la

Xarxa d'Alerta, dirigides a vigilar els seguents sectors d'activitat:

- El sector eléctric, concretament, la informacié dels preus dels serveis
de consum electric oferts via web als consumidors i usuaris, en espera de
la finalitzacié de tots els expedients en tramitacié. Es van imposar

sancions per import de 48.000 euros.

- El sector alimentari. La campanya anual de control de la declaracio
d'origen i qualitat dels olis d'oliva, que va donar lloc a l'inici d'onze
expedients sancionadors a diferents empreses dedicades a la distribucié i
comercialitzacié d'olis d'oliva verge o verge extra. Es van imposar
sancions per un total de 283.750 euros.

- El sector de les entitats intermediaries financeres. S’han resolt els
expedients iniciats contra les referides entitats I'any 2019, expedients
referits al grau de compliment de la Llei 2/2009, de 31 de marg, per la
qual es regula la contractacié amb els consumidors de préstecs o credits
hipotecaris i de serveis d'intermediacio per a la celebracié de contractes
de préstec o credit. Es van imposar sancions per imports de 46.000 euros.

- El sector de la venda i distribucié de productes industrials. Com cada
any, cal destacar la tramitacié d'expedients sancionadors contra botigues
multipreu per la venda o distribucié de joguines i altres productes
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insegurs o sense etiquetatge. Es van imposar sancions per un import
superior als 150.000 euros.

b) Les reclamacions i denuncies de les persones consumidores i usuaries

Com a consequencia de les reclamacions presentades per consumidors i usuaris a
la Direccié General de Consum, I'any 2020 es van iniciar 124 expedients sanciona-
dors a altres tantes empreses. Els sectors més sancionats per reclamacions i de-
nuncies son els seguents:

- El sector de vehicles. S’han detectat fraus i incompliments de les clau-
sules de garantia en la venda de vehicles de segona ma, en que es van
imposar sancions per un total de 115.400,16 euros. També s’han detectat
prestacions inadequades de serveis tecnics per part dels tallers de repara-
cions de vehicles i incompliments de garanties. Es van imposar sancions
per import de 93.600,14 euros.

- El sector de la venda de terminals telefonics, electrodomestics i apa-
rells eléctrics. S’han presentat nombroses reclamacions per incompli-
ment de les obligacions legals en matéria de garantia, principalment so-
bre disconformitats per la compra i reparacions. Es van imposar sancions
per un import aproximat de 140.000 euros.

- El sector del transport. Hem de ressaltar la tramitacioé d'expedients de
transport aeri per practiques considerades abusives i també per incompli-
ments contractuals, molt especialment els expedients tramitats contra
Vueling Airlines SA i Ryanair DAC. La primera, per incompliments continu-
ats en el lliurament de I'equipatge als usuaris o la perdua d'aquests sense
la posterior indemnitzacié. Pel que fa a la companyia aéria Ryanair, per in-
troduir clausules abusives en les condicions generals de contractacio;
principalment, els imports per emissié o reemissié de targetes d'embar-
cament. Es van imposar sancions per un import aproximat de 370.000,00
euros.

- Altres sectors que han generat reclamacions per incompliments i vulne-
racio dels drets dels consumidors son el de reparacions i obres a immo-
bles i el sector de venda de mobiliari, per incompliments de la garantia
dels productes o disconformitats en la prestacio de serveis.

La Secci6 de Sancions de Consum, que instrueix els expedients sancionadors,
depéen organicament de la Secretaria General de la Conselleria de Salut i Consum.

Personal de la Secci6 de Sancions de Consum l'any 2020:

- 1 cap de Seccio
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- 2 tecnics instructors d'expedients sancionadors
- 1 auxiliar

Total: 4 persones
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5. Servei d'Educacid, Formacid i Relacions Institucionals

1. Activitats de formacié i educacio als professionals de consumii als
consumidors

Concurs escolar Consumopolis

Concurs promogut per la Direccié General de Consum del Ministeri de Sanitat,
Consum i Benestar Social, ara Ministeri de Consum (Real decret 495/2020, de 28
d'abril) en col-laboracié amb els organismes de consum de les diferents
comunitats autdonomes. Aquest concurs pretén sensibilitzar els infants i joves
sobre la importancia de consumir d'una manera responsable.

El lema del concurs per a I'any escolar 2019-2020 és «Els teus actes de consum
poden canviar el mén, com ho faries tu?»

CONSUMOPOLIS 45

Hi poden participar alumnes del tercer cicle d'educaci6 primaria (cursos 5€ i 6€) i
d’educacié secundaria obligatoria (ESO). Els alumnes ha de treballar per equips en
dues fases:

Fase 1: recorregut per la ciutat Consumopolis.

Fase 2: creaci6 d'un comic amb consells de consum responsable

A causa de la declaracio6 de I'estat d'alarma per la gesti6 de la situacié de crisi
sanitaria ocasionada per la COVID-19, i després de diverses reunions amb el
Ministeri de Consum i la resta de comunitats autdbnomes participants, es va
acordar suspendre la segona fase.

Les dades d'inscripcio de les Illes Balears durant el 2020 han estat un total de 770
alumnes, distribuits en 154 equips de 14 centres educatius.
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Per part de la nostra direcci6é general es va acordar fer un reconeixement
excepcional als cinc equips de cadascun dels nivells de participacié que van
obtenir la millor puntuacié en la fase 1, i amb el dibuixant Alex Fito es va crear un
nou heroi de comic anomenat Ciber Consum, que ofereix consells per guanyar la
batalla a la COVID-19.

Es van fer arribar als centres els diplomes que acrediten la participacié en el
concurs, juntament amb els materials creats per a aquesta ocasié: adhesius,
punts de llibre i una xarranca, amb els consells de Ciber Consum.

Amb aquest reconeixement, la Direccié General de Consum va valorar la
participacio i el compromis dels alumnes, que a causa de la situacié sobrevinguda
no van poder rebre els premis habituals de Consumopolis.
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Des de la Direccié General de Consum es va voler donar difusio a la figura de
Ciber Consum i els seus consells fent-los arribar als hospitals infantils de les
nostres Illes, a les xarxes socials i als mitjans de premsa escrita. D'aquesta manera
la informacio6 de les mesures de protecci6 enfront del virus ha arribat d'una forma
meés visual i dinamica a la poblacié més jove.

El personatge de Ciber Consum i els seus consells es van oferir a totes les
comunitats autonomes i hi va tenir molt bona acollida, ja que trasllada un

missatge de forca per lluitar contra el virus.

Participacié en els actes de celebracié del Dia de les Illes Balears

El taller «<Mira Mira» és una exposicio de productes retirats del mercat en que el
personal de Consum informa sobre el motiu pel qual aquests productes s'han
retirat del mercat (perillositat per peces petites, etiquetatge...).

També és un espai on repartir fullets sobre els drets de les persones
consumidores (telefonia mobil, transport aeri, tallers mecanics, xarxa d'alertes...) i
fer difusié del concurs escolar Consumopolis.

Enguany no s'han pogut dur a terme els cursos que habitualment es fan a través
del Ministeri de Consum, per la qual cosa s’han hagut d’adaptar al format de
seminaris web.

A escola

L\ ( DE CONSUM

I Jornada «Aplicacié de I'index IRPH. Consequéncies i analisi jurisprudencial»
(20/11/2020), dirigit als inspectors de Consum i al personal del Servei d’Atenci6 al
Consumidor i impartit pel professor Guillem Bou, de I'Institut Arnau Cardell, sobre
la materia del mon bancari, que en moltes ocasions crea una situacio de
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desequilibri i falta de transparéncia amb els seus clients, i que fins i tot causa
perjudicis i indefensio.

Sessié informativa sobre reclamacions i denuncies, drets i deures del
Consumidor (01/12/2020), destinada a membres i col-legiats del Col-legi Oficial de
Gestors Administratius de les Illes Balears. L'objectiu d’aquesta actuacio era
actualitzar els coneixements sobre els procediments de gesti6 de les actuacions
relaciones amb la tematica de consum, atés 'augment de consultes d’aquest tipus
que reben els col-legiats. La sessié va ser impartida per personal de la Direcci6
General de Consum.

Accions de sensibilitzacio i difusié en mateéria de consum

— Difusié de diferents temes d'interés per a les persones consumidores
mitjancant notes de premsa i xarxes socials: rebaixes d’hivern,
recomanacions per Carnaval, rebaixes d'estiu, tornada a I'escola, Black
Friday, Cyber Monday.

— Difusié i promoci6 i actualitzacié de Consumopolis 15 i del nou personatge,
Ciber Consum.

— Difusi6 a través del Portal del Consumidor de la campanya «Recuerdos
inolvidables», per promocionar I'is responsable de mascaretes.

2. Relacions institucionals
Actuacions amb les associacions de consumidors i usuaris

El Casal de Consum és un espai que la Direccié General disposa a la zona de Pere
Garau - Son Gotleu per atendre les consultes i necessitats del veinat, que es
caracteritzen per una situacié de vulnerabilitat que al 2020 s'ha vist accentuada
per la crisi economica i social generada per la COVID-19.

Aquest espai s'ofereix a les associacions de consumidors que col-laboren amb la
Direccié General atenent consultes i reclamacions relacionades amb els temes de
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consum. L'Associacio d’'Usuaris Financers dels Illes Balears s'ha sumat a aquesta
col-laboracié i té la cessi6 d'Us gratuita i temporal d'un despatx.

DADES D'ATENCIO CASAL DE CONSUM 2020

= Home

m Dona

TOTAL: 329, de les quals 41
varen fer més d'una gestio

S'hivan atendre 67 persones que van presentar consultes relacionades amb la
prestacio de serveis dentals. En molts dels casos se’ls ha donat suport en la gestié

de les seves reclamacions de consum, aixi com en la comunicaci6 de la seva
condici6 de creditors del grup Dentix.

El volum d'atenci6 durant el 2020 s’ha vist reduit pel fet que les instal-lacions van
romandre tancades al public en atenci6 presencial durant quatre mesos.

EVOLUCIO DADES D'ATENCIO
CASAL DE CONSUM
1058
1200 |
872
1000
800
600 | B Total persones
| ateses
400 m Total gestions
200 realitzades
0

Pagina 30 de 36



—
e
— =

- a—

Registre d’Associacions de Consum (RAC)

El RAC és la via d'entrada de les associacions de consum perque puguin
desenvolupar la seva activitat en 'ambit de les Illes Balears, aixi com accedir als
recursos que posa a la seva disposicié el Govern de les Illes Balears.

NTHO®

Des de la Direcci6 General de Consum es continua treballant per tal de fomentar
la creaci6 de noves associacions, amb la finalitat de millorar el teixit associatiu de
les nostres Illes i defensar millor els drets de les persones consumidores.

El 3 de setembre de 2020 es va inscriure la cooperativa Ecotxe Som Moviment S.
Coop., que té la finalitat, entre d'altres, de desenvolupar les activitats necessaries
per incrementar la informacio, la formacio i la defensa dels drets de les persones
consumidores i usuaries dels cotxes eléectrics.

El 21 d'octubre de 2020 es va inscriure I'associacido Bona Ona, que dedica la seva
activitat, entre d'altres, a fomentar la col-laboracié entre consumidors,
professionals i '’Administracié publica per emprendre accions informatives i
pedagogiques sobre la regulacié médica, biologica i juridica de la tecnologia 5G.

Per altra banda, s'ha tramitat la baixa de les associacions La Defensa, Nuredduna,
i UNAE.

Convocatoria de subvencions

Es va aprovar la convocatoria de

BO]B .« SUbvencions per dur a terme activitats
en materia de consum per als exercicis

201912020, amb l'objectiu de donar

Secod L. Altres disposicions | actes admanistratius

ADMENISTRACIE DF LA COMUNITAT AUTONOMA continuitat a les ajudes destinades a les
CONSTLLERIA DE SALLUT 1 DONSLM . . -
it e 1 ol e Skt | o e et e 330 o e gt o b associacions de persones consumidores

e i e At s e e T i v b e o e Wy raenwn RO
e

i usuaries per financar les despeses
generades en el desenvolupament de les activitats desenvolupades entre |'1
d'octubre de 2019 i el 30 de setembre de 2020. El pressupost destinat a aquesta
convocatoria és de 20.000 €, quantitat que ha incrementat respecte de les
convocatories anteriors.
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La novetat respecte de les convocatories anteriors és el pagament, de manera
anticipada, del 80 % de la quantitat concedida en concepte de bestreta, i el 20 %
restant, una vegada justificat tot el projecte, tal com s'exigeix en la convocatoria.

El 23 d'octubre de 2020 la Direccié General de Consum aprova la concessié d'una
subvencio a les associacions de persones consumidores Asufin, Consubal i San
Crispin.

Actuacions de suport al Consell de Consum de les Illes Balears

s = El Consell de Consum és I'drgan consultiu, de

- col-laboracié i participacié en materia de
consum de les associacions de consumidors i
organitzacions empresarials. El
desenvolupament de les seves reunions també
es va veure afectat per les mesures contra la

" COVID-19, que van passar a ser en format web i

es va reunir en dues sessions:

07/07/2020: sessi6 ordinaria, en queé els temes tractats foren, entre d'altres, la
presentacié de la Memoria 2019 de la Direccié General de Consum,
explicacio de les actuacions duites a terme durant |'estat d’alerta sanitaria i
I'informe preceptiu de I'Avantprojecte de llei sobre 'abordatge integral de
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les addiccions, en compliment dels articles 58 i 59 de la Llei 1/2019, de 31
de gener, del Govern de les Illes Balears.

11/09/2020: sessié extraordinaria per informar el Projecte de decret de
regulacié de l'accessibilitat universal als espais publics de les Illes Balears.

3. Col-laboracié i coordinacié amb altres administracions publiques

Grup de feina d’'informacié, educacié i formacié de la Comissié de Cooperacié
de Consum, presidit pel director general de Consum de les Illes Balears.

Al llarg del 2020 es van reunir en diverses ocasions, per tractar el
desenvolupament del Concurs Escolar Consumopolis davant la pandemia, el
cursos de formacié, les campanyes informatives i de sensibilitzacié. Les reunions
webs van tenir lloc els dies seguents:

05/02/2020: revisi6 de les Bases de Consumopolis per al curs 2020-2021, nova
imatge dels personatges del concurs, etc.

07/05/2020: acord de finalitzacié de Consumopolis 15 en coordinacié amb
totes les comunitats autonomes.

30/09/2020: acord de suspensid de la fase nacional de Consumopolis 15, per
poder adaptar el concurs a la nova situacié generada per la pandemia.

La Direcci6 General de Consum ha duit a terme una actuacié molt activa en
aquest grup cercant solucions de consens entre totes les comunitats autonomes a
través del minigrup de treball integrat pel Ministeri de Consum i les comunitats de
Catalunya, Valéncia, Aragé i les Balears.

Representaci6 de les comunitats espanyoles a
la Formacié de Consum del Consell de la UE a
partir de I'1 de juliol

Les Illes Balears, durant el segon semestre de
2020, foren representants de les comunitats
autonomes espanyoles en la Formacié de Consum
del Consell de la Uni6 Europea, sota la presidéncia
d’aquest organisme per part d’Alemanya. El repte principal és elaborar la nova
Agenda del Consumidor, amb 5 ambits prioritaris:

— transici6 ecologica
— transformacio6 digital

Pagina 33 de 36



—
e
— =

- a—

NTHO®

— 4
—
— =

- a—

NTHO®

Carrer de Jesus, 38 A
07010 Palma

Tel. 971177979
prtalconsum.caib.es

— tutelairespecte als drets de les persones consumidores
— necessitats especifiques dels consumidors vulnerables
— cooperacié internacional

L'objectiu principal és reforcar la resiliencia del consumidor per a una recuperacié
sostenible després de la pandémia.

4. Personal del Servei d’'Educacid, Formacio i Relacions Institucionals

En l'actualitat el Servei el componen la cap de Servei, el cap de Seccid, una tecnica
superior i una cap de Negociat. A més, hi ha un lloc base d'administratiu i un lloc
base d'auxiliar administratiu, que, si bé estan adscrits al Servei, actualment un
esta de baixa i l'altre es troba vacant.
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6. Personal de la Direccié General de Consum, any 2020

Personal del Servei d’Atencié al Consumidor
Mallorca

1 cap de Servei

1 cap de Secci6

1 técnic superior a temps complet

2 tecnics de suport a temps parcial

3 informadors de Consum

2 administratius

2 auxiliars a temps complet

2 auxiliars a temps parcial (sis mesos)

Menorca

1 técnic superior informador

1 técnic lloc base

1 administratiu informador de consum

1 auxiliar

Eivissa

1 técnic superior informador
1 tecnic lloc base

1 informador de consumo

1 auxiliar

Personal total del Servei: 18 funcionaris i 4 a temps parcial

Personal del Servei d’Arbitratge de Consum I'any 2020

1 cap de Secci6
1 técnic superior
1 administratiu

4 auxiliars
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1 auxiliar a temps parcial

Total personal del Servei: 7 funcionaris i 1 a temps parcial

NTHO®

Personal del Servei d'Inspeccié de Consum i Xarxa d'Alerta

1 cap del Servei

1 coordinadora de Seguretat Alimentaria

12 inspectors de Consum: 9 Mallorca, 2 Eivissa-Formentera i 1 Menorca
4 técnics

2 auxiliars administratius

Total personal del Servei: 19

Personal del Servei d’Educacié, Formacié i Relacions Institucionals
1 cap del Servei

1 cap de Secci6

1 cap de Negociat

1 tecnic superior

1 auxiliar administratiu

Total personal del Servei: 5

Personal no adscrit als serveis

1 cap de Departament

1 secretaria personal

1 auxiliar administratiu destinat al Casal de Consum
Total: 3

Total de personal funcionari de la Direccié General de Consum: 52
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