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Que és 'OMIC?

L'OMIC és un servei d’atencio ciutadana de
I’Ajuntament de Barcelona inclos en el
Directori de Serveis Publics de Consum de
Catalunya i actua en el marc del Codi de
Consum de Catalunya.

La seva missio es informar i garantir els drets
de les persones consumidores en les
relacions de consum, atendre les seves
consultes, tramitar les reclamacions mitjancant
I'aplicacio de la mediacio en consum amb
I'empresa reclamada i fer tasques d’'inspeccio.
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D'ATENCIO A LES
PERSONES CONSUMIDORES

\/ols saber quins drets tens
com a persona consumidora?

L'Oficina Municipal d'Informacid a les Persones
Consumidores (OMIC) de I'Ajuntament de Barcelona
organitza, periédicament, sessions gratuites
d'informacid 1 educacid en consum.

Dubtes amb els serveis basics,
“ com subministraments, entitats / /
= (
4 ,

financeres o assegurances; £

de reparacions; de salut; /

anul-lacions de vols...

Consells per comprar en
linia i navegar per Internet - /

de forma segura. :

Com pots reclamar
1 qui et pot ajudar
a fer-ho?

Escaneja el codi QR, accedeix
al calendarl actualitzat amb
les properes sessions 1 tria

la que més t'interessa.

VOLS ORGANITZAR UNA
SESSIO AL TEU EQUIPAMENT?

81 formes part d'una entitat, institucis o

aquipament municipal i t'intarassa acollir
una seesid en matéria de consum, envia'ne

un cormeu alactrénic a consum@beon.cat.

=
Hi col.laboren les associacions Ajuntament de
i entitats de personee consumidoras. Barcelona c



Que és la JACB?

La Junta Arbitral de Consum de Barcelona té
la finalitat d’administrar el Sistema Arbitral de
Consum en I'ambit territorial del municipi de
Barcelona.

La seva actuacio se sotmet a les lleis
reguladores de |la defensa de les persones
consumidores i usuaries, i de l'arbitratge.

%
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Informacio i educacio en consum

Els principals canals d’informacio en
consum de POMIC son les atencions a les
consultes que rep de forma presencial i
telematica a traves del web i del 010.

22.609 persones ateses




)V. OMIC
Sessions informatives i d’educacio N e

L’altre canal d’informacio i, sobretot, educacio m

en consum son les sessions informatives
gratuites a tots els equipaments municipals | 37 sessions en diferents
col-lectius que ho demanin. equipaments municipals

S’hi expliquen els drets basics, consells de
prevencio per a unes relacions de consum 523 persones assistents
segures o temes especifics, com els
subministraments basics, els transports, o els
productes bancaris o contractes financers, i les
compres digitals. Hi col-laboren les
associacions de persones consumidores.




Informacio a través del web de OMIC
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El web de ’'OMIC es l'altre canal d’informacio
per a les persones consumidores | empreses.

Visites

\

N

Consulta la
web de
I’OMIC

4

! Pagines visitades

N

116.239

+6,33%

Visitants unics

196.579

+2,32%

92.157

+14,79%



https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca
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Difusio dels serveis de POMIC

S’han produit dos videos de difusio dels serveis de
I'OMIC per a persones consumidores i empreses:

@ LOMIC de Barcelona: que és i com et pot ajudar? © ~

Visualitza més tarComparte'x
3

OMIC

OFICINA MUNICIPAL
D’ATENCIO A LES
PERSONES CONSUMIDORES

/‘“\ Ajuntament de
Ll

L'Oficina Municipal A4 Barcelona
d’'Informaciod a les Persones '

Consumidores (OMIC) ajuda

persones i empreses a

coneéixer els seus drets i .
deures en temes de consum

ajuntament.barcelona.cat/omic

» o) 0:25/227 B &P Youlube sr

-k

b ) 225/227 B2 & Youlube -

} Persones consumidores i ciutadania, en general } Microempreses, autonoms, establiments i eixos comercials


https://www.youtube.com/watch?v=HaTP7Pv0Ncc
https://youtu.be/BONPdnrjTv4
https://www.youtube.com/watch?v=HaTP7Pv0Ncc
https://www.youtube.com/watch?v=HaTP7Pv0Ncc
https://youtu.be/BONPdnrjTv4
https://youtu.be/BONPdnrjTv4
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D
Dia de les Persones Consumidores AR .
En el marc de la celebracio del Dia Mundial Amb el conveni, es continuara millorant

de les Persones Consumidores, el Col-legi I’especialitzacio en I'assessorament que
de I'Advocacia de Barcelona (ICAB) va ofereix OMIC. Tot seguit, es va celebrar
acollir I'acte de signatura del conveni de una taula rodona sobre els procediments
col-laboracid entre aquesta institucio | de mediacio i arbitratge en consum.

I'Ajuntament de Barcelona.

JORNADA

DIA DEL CONSUMIDOR

Horari: 18h.

Va tenir lloc el 13 de marg a la seu de
I'ICAB i va anar a carrec de la regidora
Montserrat Ballarin i el dega de I'lCAB
Jesus M. Sanchez Garcia.

C/ Mallorca 283 | 08037 Barcelona

RRRRRRRRRRRRRRRR

#FormaciolCAB
»»»»»»»»»»
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Canals d’atencio de 'OMIC owaoaes

Durant el 2023, TOMIC ha ates: | »2iclelelel=igolql=is
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Presencial 5.858 +24,7 %

Telematic 8.297 +36,7 %

Telefonic (+010) 8.727 +38,6 %
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Des de I'abril de 2023, esta operatiu el nou servei de cita prévia, que ha generat: [FEEESTEEN

Permet millorar I'atencidé presencial a la ciutadania sense temps d’espera i millorar
I’organitzacio interna, ja que 'OMIC sap previament el motiu de la consulta i pot informar
millor. També es millora la planificacio del servel.

Per canal

Per tipus de tramit

N\ N\
Portal de tramits 1.295 36,4 % Informacio digital 765 21,5 %
\, \,
N\ N\
Presencial 61 1,7 % Lliurament de documents 201 5,6 %
\, \,
N N\
Quiosc de tramits 641 18 % Per a reclamacions 2.592 72,8 %
\, \,
N\
Teléfon 010 1.561 43,9 %
\,
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Consultes i reclamacions T Shsaco
Amb la intervencio de 'OMIC, mitjancant la m " "
mediacio en consum, el 43 % de les ﬁ
reclamacions arriben a un acord entre les parts.

16.592 consultes

Els sectors economics amb mes
conflictivitat son els subministraments basics,
trucades per canvis de comercialitzadora, 6.017 reclamacions
productes bancaris i serveis financers,
telecomunicacions, transport (sobretot sector
aeri), seguit dels serveis d’oci i mobilitat
(reserves | anul-lacions) i compres per internet.




OMIC
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Suport i col-laboracio amb associacions )v_
de persones consumidores 4]

Durant el 2023, ha continuat la
col-laboracié amb les associacions i
entitats de persones consumidores.
S’ha fet divulgacié d'una guia conjunta
dels Serveis Municipals de Consum |
associacions de persones consumidores.

Per augmentar el coneixement de la
ciutadania dels serveis publics de consum |
. . o
les entitats (actualment, arriba al 26 %), Consulta la
s'ha reforcat la difusio de la guia amb els guia de

. . . . serveis
serveis que ofereixen 'OMIC i la JACB i

les entitats de persones consumidores. 4



https://ajuntament.barcelona.cat/omic/sites/default/files/arxius/dretsconsum_0.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/sites/default/files/arxius/dretsconsum_0.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/sites/default/files/arxius/dretsconsum_0.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/sites/default/files/arxius/dretsconsum_0.pdf
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Suport a 8 projectes d’associacions
de persones consumidores

Durant el 2023, s’ha donat suport a 8
projectes presentats per les associacions de
persones consumidores a la convocatoria
general de subvencions de ’Ajuntament, amb
un import total de 50.000 euros, que cobreixen
el 50 % del cost dels projectes.

Els projectes busgquen ampliar i dinamitzar la

base social i de les entitats, i el foment d’un

consum informat, segur i sostenible. També

oferir el servei i donar suport a la gestio de 6 projectes inclouen
reclamacions i a les mediacions en consum, la participacio de FOMIC
amb atencio presencial i en linia, entre altres.



Inspeccidé en consum

La inspeccid municipal en consum es desplega
en tres linies d’actuacio:

1. Campanyes informatives al sector comercial i
empresarial

2. Col-laboraciéo amb altres serveis d’'inspeccio
municipal

3. Inspeccions d’establiments i empreses a

partir de les reclamacions presentades a
'OMIC.

e

OMIC
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Durant 2023 | en coordinacio amb altres serveis
municipals d’'inspeccio i de I'Agencia Catalana
de Consum, el servei d’inspeccio de 'OMIC
ha dut a terme 137 inspeccions atenent les
denuncies rebudes a 'OMIC. El resultat del
90% de les actuacions inspectores ha estat que
els establiments i empreses han esmenat la
infraccio en els 15 dies seguents i I'arxiu de
I'expedient.

La resta de les actuacions han suposat el
trasllat a ’Agencia Catalana del Consum per
procedir a I'expedient sancionador.

OFICINA MUNICIPAL
D'ATENCIO A LES
PERSONES CONSUMIDORES
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Origen de les reclamacions a la JACB

De les 908 reclamacions/consultes ALTRES
tramitades a la Junta Arbitral de o
Consum, 385 tenen venen derivades

per 'OMIC de ’Ajuntament de

Barcelona, 481 directament a les

dependencies de la Junta Arbitral 1 42 nch
traslladades per altres organismes. 53 0%

OMIC
42.0%
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Reclamacions a la JACB

Dels 385 expedients gestionats per ’'OMIC, s’han finalitzat:

N
Laude 76
\, \,
N
Conciliacio 40
N N
N
No adhesio 190
\ \,
N
Desistiment 4
\, \,
N
Altres motius 7
\, \,
N
En tramitacio 68
\, \,




JUNTA ARBITRAL

Reclamacions a la JACB, per sectors E DE SANCE

De les 908 reclamacions o consultes, 208
han versat sobre telecomunicacions;
108 sobre viatges; 32 sobre
subministraments d’aigua; 151 sobre
serveis com llum o gas; 44 sobre serveis
financers o assegurances; 107 sobre
habitatges; 16 sobre la compravenda de
vehicles o reparacions; 22 sobre
ensenyament; 35 relacionades amb l'oci
| 185 sobre altres temes com tintoreries,
garatges, estetica, calcat, etc.

Aigles
3,5%
Altres
20,4%

Viatges
11,9%

Telecomunicaci

. Automobils
22 9%

1,8%
~_ Ensenyament
2,4%

Habitatge
11,8%

Serveis
4 8% -
Serveis N | =
16,6% —

Oci
3.9%




Expedients finalitzats

Del total de 531 reclamacions tramitades
per la Junta Arbitral de Consum de
Barcelona, 136 han estat arxivades per
laude, 268 per la no adhesiod a
I’arbitratge per part de les empreses
reclamades, 68 per conciliacio entre les
parts, 21 per desistiment de la part
reclamant i 38 s’han finalitzat per altres
motius.

Altres

No adhesio

Desestimat

Conciliacié

Laudes

100

%
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200

300



barcelona.cat/omic juntarbitral.bcn.cat
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