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ATENCIÓN A LAS 
PERSONAS CONSUMIDORAS

Expedientes tramitados
por la OMIC en 2023:

1.131 30 DENUNCIAS

17 QUEJAS

1.084 RECLAMACIONES



EVOLUCIÓN DE LOS EXPEDIENTES POR AÑOS (1995-2023)



EVOLUCIÓN DE LOS EXPEDIENTES POR MESES 2023EVOLUCIÓN DE LOS EXPEDIENTES POR MESES 2023

Los meses con más altas de expedientes han sido 
enero, febrero, mayo y junio.

De los 1.131 expedientes abiertos durante
este ejercicio, en fecha 31 de diciembre de
2023, se han archivado 726, lo que supone
un 64% del total de expedientes abiertos.

Los 405 restantes están en trámite (36%).

De estos 726 expedientes:

689 son reclamaciones

25 son denuncias

12 son quejas
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RECLAMACIONES POR SECTORES 2023

 El sector de transportes es el que ha motivado más altas de expedientes (294),
sobretodo en transporte aéreo.

 El sector de servicios ha originado la apertura de 277 expedientes.

 El sector de compras ha ocasionado la apertura de 216 expedientes.

 El sector de telecomunicaciones, con prevalencia de las reclamaciones sobre
telefonia móvil, ha motivado la apertura de 193 expedientes.

 El sector de suministros, con predominio de las reclamacions por suministro de
electricidad, ha supuesto la apertura de 133 expedientes.

 El sector de la vivienda ha ocasionado la apertura de 18 expedientes.
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Otras materias

Televisión/Internet

Televisión

Telefonía móvil

Telefonía/Internet

Telefonía fija

Internet

TELECOMUNICACIONES

Otras materias

Reformas

Compra

Alquiler

VIVIENDA

Otras materias

Agua

Electricidad

Gas

SUMINISTROS

Marítimo

Terrestre

216COMPRAS

4Alimentación
76Otras materias
12Calzado y textil
41Electrodomésticos
1Juguetes

16Móviles
32Muebles y decoración
34Vehículos (compra)
277SERVICIOS
10Alojamiento 
60Otras materias
3Seguros
7Banca

13Bares y restaurantes
11Centros de estética
5Centros deportivos

29Enseñanza no reglada
10Ocio, cultura, deportes
18Servicios postales
41Servicios de Asistencia Técnica
11Servicios Sanitarios
3Tintorerías

20Vehículos (reparación)
36Viajes combinados

294TRANSPORTES

246Aéreo

32Terrestre

16Marítimo

133SUMINISTROS

35Gas

95Electricidad

2Agua

1Otras materias

18VIVIENDA

8Alquiler

3Compra

6Reformas

1Otras materias

193TELECOMUNICACIONES

7Internet

2Telefonía fija

68Telefonía/Internet

103Telefonía móvil

4Televisión

5Televisión/Internet

4Otras materias

1.131TOTAL



COMPARATIVA 
POR SECTORES
AÑOS 2021-2023

2021 2022 2023
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RESOLUCIÓN DE LAS RECLAMACIONES

De los 1.131 expedientes abiertos, 689 corresponden a 
reclamaciones resueltas. De las reclamaciones resueltas:

210 se han resuelto por acuerdo entre reclamante y 
empresa

171 se han resuelto por conformidad del reclamante con 
la propuesta de la empresa

30 se han resuelto por improcedencia

250 se han trasladado a otro organismo

12 se han archivado por desistimiento

15 se han archivado por falta de documentación

1 se ha archivado por no localizar a la empresa
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EVOLUCIÓN DE LOS EXPEDIENTES RESUELTOS POR ACUERDO 
2013-2023



TRASLADO A OTROS ORGANISMOSTRASLADO A OTROS ORGANISMOS

De los 25 expedientes abiertos por denuncias que se han archivado a 31 de diciembre de 2023, 14 se han trasladado a la Dirección 
General de Prestaciones, Farmacia y Consumo, 4 al Departamento de Turismo del Consell Insular, i los 12 restantes se han 
trasladado a otros organismos.

Respecto de los 689 expedientes archivados que se han iniciado mediante reclamación, y una vez finalizada la mediación sin
acuerdo entre las partes o sin conformidad de la persona consumidora con lo respuesta de la empresa, 250 se han trasladado a
otro organismo:

• 137 se han derivado a la Dirección General de Prestaciones, Farmacia y Consumo. 
• 36 a la Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA)
• 23 a la Oficina de Atención al Usuario de Telecomunicaciones
• 15 a la Dirección General de Economía Circular y Cambio Climático
• 10 al Departamento de Turismo del Consell Insular
• 8 a la Junta Arbitral de Consumo
• 5 a la Junta Arbitral de Transportes de Mallorca
• 16 a otros organismos: Colegios profesionales, Servicio de Consultas y Reclamaciones de la Dirección General de Seguros y 

Fondos de Pensiones, Agencia Española de Protección de Datos, Servicio de Reclamaciones del Banco de España, Centro 
Europeo del Cosnumidor, Juntas Arbitrales de Transporte y órganos de turismo competentes de otras comunidades 

autónomas, entre otros.



EVOLUCIÓN DE LOS EXPEDIENTES TRAMITADOS
DE MANERA TELEMÁTICA

Porcentaje de expedientes iniciados de 

manera telemática el año 2023:

36%
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VISITAS A LA WEB 2017-2023

2017

18.888

2018

23.219

2019

22.446

2020

36.260

2021

44.170

2022

39.239

2023

34.900



 ACTIVIDADES EN LOS CENTROS 
EDUCATIVOS

ACCIONES DE SENSIBILIZACIÓN SOBRE EL 
CONSUMO RESPONSIBLE

COLABORACIÓN CON OTRAS 
ADMINISTRACIONES Y ENTIDADES

La OMIC realiza actividades de sensibilización 
sobre el consumo responsable dentro del 
contexto de los compromisos adquiridos con 
la implantación de la Agenda 2030 y los 
objetivos de desarrollo sostenible, entre los 
cuales encontramos el ODS 12 (producción i 
consumo responsable).

ESCUELA DE CONSUMO



OFERTA DE ACTIVIDADES 
DE FORMACIÓN Y 
EDUCACIÓN

Compras por Internet

Consumo responsable en las aulas

¿Sabemos qué compramos?

¿Qué me pongo hoy?

Como leer las facturas

Reclamaciones de consumo

Per a més informació sobre les activitats podeu
consultar el web www.palmaeduca.cat

El curso 2022/2023 se han ofrecido 6 actividades sobre consumo 
responsable. Se han realizado un total de 53 talleres, con la 
participación de 1006 alumnos. De estas actividades, 38 talleres se 
han realizado en 8 centros educativos del municipio de Palma, 6 en 
centros de adultos y 9 talleres se han impartido en 3 entidades 
sociales: Cáritas, Proyecto socioeducativo Naüm i Gira-sol.



EVOLUCIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE CONSUMO RESPONSABLE
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En los cursos 2020,2021 y 2022 se han
impartido un total de 111 talleres a 

1.936 alumnos.

Han participado un total de 21 centros
educativos y 7 entidades sociales.

Los años 2020 i 2021 la participación
fue similar. En el año 2022 se observa 

un aumento de reserves de actividades
(53) y de participantes (1.006 alumnos).



ACCIONES DE 
SENSIBILIZACIÓN
SOBRE EL
CONSUMO
RESPONSABLE
2023

Rebajas

Black Friday

Navidad

Vuelta a la escuela

Dia Mundial de los Derechos de las 
Personas Consumidoras

A lo largo de 2023 desde
la OMIC se han realizado
diferentes campañas en 
redes sociales y pàgina 
web para sensibilizar a la 
ciudadanía sobre el 
consumo responsable.





COLABORACIÓN CON OTRAS
ADMINISTRACIONES Y ENTIDADES

JORNADAS SOBRE CONSUMO RESPONSIBLE EN ENTIDADES SOCIALES 

En el curso 2022/2023 se han realizado diferentes actividades sobre
consume responsible en Caritas, Gira-sol i a Projecte socioeducatiu Naüm.

RELACIONES CON OTRAS ADMINISTRACIONES

La OMIC participa en el Consejo de Consumo y colabora con la 
Dirección General de Prestaciones, Farmacia y Consumo del Gobierno de 
les Illes para la preparación y diffusion de actos informativos dirigidos a la 
ciudadanía.



PLAZA DEL OLIVAR, 4, BAJOS,
07002 PALMA (ILLES BALEARS)

TEL. 971 724650 / 971 712748 OMIC@PALMA.CAT HTTP://OMIC.PALMA.CAT


