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L 'area de consum de la Direccié General de
Prestacions, Farmacia i Consum s’estructura en un
Departament de Proteccié i Defensa dels consumidors

I en
1 Servei d’Atencié al Consumidor

2 Servei d’Arbitratge de Consum

3 Servei d’'Inspeccié de Consum

4 Servei dEducacio, Formacio
i Relacions Institucionals
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Servei d’'Atencié al Consumidor

Atencio de consultes

Aquest Servei ha atés 10.538 consultes de consumidors i usuaris de les
nostres illes que demanaven informacié actualitzada sobre questions de
consum que els afectaven.

Les oficines d’atencid al consumidor han atés un total de 8.965 consultes. |
el telefon del consumidor (900 166 000) ha ates 1.573 consultes.

A continuacio trobareu un quadre on es detalla la quantitat de consultes
ateses per les oficines de la Direccio General (Palma, Eivissa i Mad) i pel
telefon del consumidor (900 166 000).

Consultes 2025 8.965 Oficines de Consum
1.573 Telefon del Consumidor
Total

Mallorca: Menorca; Eivissa: Total:
8.965
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Farmacia i Consum
L'any 2025 els consumidors han presentat 7.536 reclamacions i denuncies davant
la Direccié General. A continuacio, hi ha una comparativa de les reclamacions
presentades els anys 2023, 2024 i 2025:

(536
reclamacions |
denudncies

7.539 7.629 7.536
2023 2024 2025
Reclamacions llles Balears

La Direccio General té tres centres que tramiten els expedients ubicats a
Palma, Maod i Eivissa. Al centre d’Eivissa també es tramiten les reclamacions i
denuncies de consum presentades pels residents de Formentera.
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_ Servei dAtencié al Consumidor

Reclamacions de consum de les llles Balears per sectors

2025

2.371
4.172

1.354
624
356
139

94
105
3
33
561
641
577

396
98
202
96
905
643
552
41
50

88

56
32
7.536

BENS DE CONSUM
SERVEIS

SERVEIS DE TRANSPORT

Transport aeri

Lloguer de vehicles (cotxes, motos, embarcacions, etc.)

Transport maritim

Transport de mercaderies

Missatgeria

Transport ferroviari

Altres transports (bus, taxi, VTC)

SERVEIS DE TELECOMUNICACIONS (Telefonia, internet i televisio)
SERVEIS D’ESBARJO | OCI (Viatges, allotjiaments turistics, restauracié, espectacles)
SERVEIS D’ASSISTENCIA TECNICA | REPARACIONS (vehicles, electrodomestics,
informatica, telefonia, llar)

SERVEIS FINANCERS

Banca

Assegurances

Altres SS.FF

ALTRES SERVEIS

SUBMINISTRAMENTS BASICS

Subministrament d’electricitat

Subministrament d’aigua

Subministrament de gas

HABITATGE

Lloguer
Compravenda

TOTAL
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Servei dArbitratge de Consum

El Servei d’Arbitratge de Consum, dona suport administratiu a la Junta Arbitral de
Consum de les llles Balears, que resol controversies de consum que consumidors i
empreses sotmeten a la decisio dels arbitres de consum.

N Conselleria de Salut
I

2025
/89 911 1.019
Sol-licituds d’arbitratge Sol-licituds d’arbitratge Sol-licituds d’arbitratge

El descens en el nUmero de casos es conseqiencia de la millor atencié de les
companyies de telefonia als seus clients.
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_ Servei d'Arbitratge de Consum .
BENS DE CONSUM

Electrodomeéstics
Mobiliari i decoracié de la llar

Vehicles
Sectors mes reclamats

. . Informatica, electronica i telefonia
en via arbitral de Consum:

Altres béns de consum

SERVEIS

SERVEIS BASICS | SUBMINISTRAMENTS
Subministraments d’electricitat

Subministraments de gas

Subministraments d’aigua

SERVEIS DE TELECOMUNICACIONS (Telefonia, internet i televisio)
SERVEIS D’ASSITENCIA TECNICA | REPARACIONS
Reparacions a la llar

Reparacions de vehicles

Reparacions d’electrodomestics

JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO Reparacions telefonia i equips informatics
DE LES ILLES BALEARS TRANSPORTS

SERVEIS D’ESBARJO OCI (viatges, allotjaments turistics, etc.)
SERVEIS FINANCERS (banca i assegurances)
ALTRES SERVEIS

Servei postal

Formacio

Tintoreries

Estetica

Seguretat/alarma

Salut

Altres serveis

HABITATGE

TOTAL
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Farmacia i Consum
Resoluci6 de controversies per la Junta Arbitral de Consum:

S’han resolt 880 casos I'any 2025.

900 900
800 800

600 600

500 500

400 400
300 300
200 200
100 100

446 465 713 434 709 1. 126

2025 2024 2023 2025 2024 2023
Casos resolts per laude Casos resolts per
dels arbitres de Consum intermediacio de la Junta

Empreses adherides a I’Arbitratge de Consum a les llles Balears a 31/12/2025 1 . 738

2025 2024 2023
Noves empreses captades per la Junta Arbitral Balear 62 101 12
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Servei d'Inspeccié de Consum

Actuacions d’inspeccio

3.500

3.000

2.500

2.000 Mallorca: 1.660

T Menorca: 319

i Eivissa i Formentera: 299

500

2275 2711 2.736
2025 2024 2023

584 404

Denuncies i
reclamacions
a investigar per
la Inspeccio
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Farmacia i Consum
Alertes notificades per la C.A de les llles Balears I’any 2025

Aixo representa I'12,5 % del total de les alertes notificades per les comunitats
autonomes (443).

/ 5 1 1

Joguines Cordespera  Calcatinfanti EPI'S (equips de Total
equipatge i adult proteccio individual)

Mostres per control analitic presses per lainspeccio de consum:

15 81

Aliments Productes no Total
alimentaris
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_ Servei d’Inspeccié de Consum

Productes retirats del mercat

4.373

Destacats:

Joguines
Productes de Carnestoltes (disfresses)

Ulleres de sol
Articles de decoraci6

Alimentacio i begudes

2.609
1.257
150
141

109

38

"l
D
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_ Servei d’Inspeccié de Consum

Productes retirats del mercat

Campanyes Campanyes 7
d’ambit nacional d’ambit autonomic

Productes alimentaris (9) Productes no alimentaris (4)

Productes no alimentaris (11)

Control d’establiments (3)
Serveis (1)

. . _ Sol-licituds de col-laboracié d’altres
Notificacions externes 2025: | /1 20 " s iia civil. policia Local
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Farmacia i Consum
Activitat Sancionadora en materia de Consum 2025

Expedients Iniciats Resolts Imports

145 115 1.040.584 ¢

Per reclamacions Per Inspeccions Total

Expedients iniciats 95 50 145
Expedients resolts 78 37 115

Dels 115 expedients resolts, 37 corresponen a actuacions iniciades des del Servei
d’'Inspeccid i del Mercati 78 a consequéncia de reclamacions o denuncies de les
persones consumidores i usuaries.
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_ Servei d’Educacid, Formacio i Relacions Institucionals

Formacio del personal de Consum:

L'any 2025 es varen realitzar 2 cursos teoricopractics d’habilitats socials al
personal de la Direccio General:

» Curs de ciberseguretat i TIC’s
 Curs d’actualitzacido normativa de consum

Educacid dels consumidors:

Es varen realitzar 3 xerrades informatives en els centres de I'IMAS dins el
programa Consum per a la gent gran, amb el titol: Consumeix amb
responsabilitat: comprar productes, serveis i medicaments.
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_ Servei d’Educacid, Formacio i Relacions Institucionals

Educacio dels consumidors Concurs Escolar CONSUMOPOLIS

L'activitat més important d’educacio dels consumidors és el concurs
escolar CONSUMOPOLIS. Una ciutat virtual on els escolars aprenen a
consumir de manera responsable.

L'any 2025 varen participar 1.590 alumnes dels cicles formatius de
Primaria, ESO i Formacio Professional, que es varen agrupar en 318
equips.

La participacio és molt elevada, de manera que les llles Balears se situen
al primer lloc en la mitjana d’inscripcions d’equips participants a I'ambit
nacional, en les 3 darreres edicions del concurs.
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_ Servei d’Educacid, Formacid i Relacions Institucionals

Relacions institucionals

La Direccio General va obrir una linia de subvencions per a les associacions de
consumidors d’ambit balear de 45.000 €, que es va distribuir entre les tres associacions

sol-licitants:
1. Laboratori d’Abastiment Cooperatiu, Soc. Coop (Terranostra) ......... 17.167,50 €
2. Cooperativa San Crispin de MeNOrCa .........ccoeeeveeevuiiieeeeeiiiieeeeeeeennnnns 5.332,50 €
3. Asociacion de Usuarios Financieros (ASUFIN) .......coooiiiieiiiiiineeeeeeiienn, 11.250 €

l 4o
|
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_ Servei d’Educacid, Formacio i Relacions Institucionals

SUPORT AL CONSELL DE CONSUM DE LES ILLES BALEARS

El Consell de Consum de les llles Balears (CCIB) és I'd6rgan de consulta, col-laboracio i
participacio en materia de consum de les associacions de consumidors i organitzacions
empresarials. El Servei d’Educacid, Formacio i Relacions Institucionals actua com a
secretaria del CCIB, convocant i assistint a les reunions i redactant les actes i els informes

preceptius.

Aguest any es va reunir en quatre sessions:

07/01/2025
31/03/2025
26/09/2025
06/11/2025

Sessié ordinaria CCIB 49
Sessi6 ordinaria CCIB 50
Sessié ordinaria CCIB 51

Sessié extraordinaria CCIB 52 ex

El 19 de maig de 2025, es va dictar Resolucié de la consellera de Salut per la qual es
nomenen els representants de I'associacié Consumidors de Balears en el Consell de

Consum de les llles Balears.



