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Atenció de consultes. Mediació i tramitació de reclamacions i denúncies. 
Tramitació de sol·licituds d'arbitratge 

Atenció de consultes, informació particularitzada als consumidors 

e La Direcció General de Consum ha ates 17.243 consumidors i usuaris de les nostres illes que 
demanaven informació individualitzada sobre qüestions de consum que els afecten, enfront 
deis 14.887 de l'any 2015. 

Les oficines d'atenció al consumidor han ates un total de 9.240 consultes (6.068 a Mallorca, 
1.259 a Menorca, i 1.913 a Eivissa). 1 el telefon del consumidor (900 166 000) ha ates 8.003 
consultes. 

A continuació es reflecteix el total de les consultes tenint en compte la forma de presentació: 

Forma de presentació de les consultes de 2016 

5.507 
Personalment 

10.390 1.346 
Telefonicament Telematicament 
- Telefon d'atenció al 

consumidor: 8.003

- Telefons de les oficines 

d'atenció al consumidor 

de la DGC: 2.387 

17.243 
Total 
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e De les consultes personals, l'any 2016 les oficines d'atenció al consumidor han duit a terme 
305 mediacions amb !'empresa una vegada atesa la consulta, per tal d'intentar solucionar el 
problema del consumidor sense haver de presentar una reclamació -l'any 2015 varen ser 141. 

L'any 2016 mitjanc;ant el sistema de cita previa s'han donat un total de 2.531 cites. 

305 
mediacions amb 

!'empresa 

2.531 
cites donades amb el 

servei de cita 
previa 






















