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PRESENTACIO

Consumir béns i serveis per satisfer necessitats és
inherent als éssers humans. Perd aquesta accio de
consumir va meés enlla de la pura dimensio econo-
mica: té una dimensio social, &tica i politica. | és la
manera en qué consumim aquests béns i serveis la
que defineix els processos de transformacio social
i econdmica.

Tradicionalment, les politiques publiques de con-
sum s’han centrat a promoure qualsevol tipus de
consum, amb 'objectiu de generar riquesa i ocupa-
cio, alhora que s'ha treballat per garantir els drets, la
salut i la sequretat de les persones consumidores.

Des del Departament de Consum, incorporat en el
Comissionat d’'Economia Social i Solidaria i Con-
sum des de linici de l'actual mandat, es treballa en
una nova politica local de consum que promou una
nova forma de consumir, basada en la sostenibilitat
integral i en l'impuls d'un nou model de consum
responsable, conscient, critic, ecologic, just, etic,
sostenible i solidari.

El 2016 s’ha sequit treballant en una estrategia per
impulsar el consum responsable. Es tracta d'una
estratégia coherent i integradora, que promou l'ex-
tensid de practiques de consum responsable entre
les persones i les organitzacions, i que té incidéncia
en altres ambits d'actuacio com l'habitatge, l'ener-
gia, el turisme, les finances o l'alimentacio.
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En aquest sentit, també s’ha treballat en la definicid
d'una estratégia d'impuls de la politica alimentaria
local, adrecada cap a la sobirania alimentaria, cen-
trada en la produccid agroecoldgica, els circuits
curts de comercialitzacio, la millora de l'accés als
productes de proximitat i la lluita contra el malba-
ratament alimentari.

Des d'aqui m‘agradaria fer una mencio especial a la
tasca de 'Oficina Municipal d'Informacié al Consu-
midor (OMIC) i la Junta Arbitral de Consum de Bar-
celona (JACB), des d'on es treballa per defensar els
drets de les persones consumidores, donar respos-
ta a la ciutadania en matéries de consum i garantir
la cohesio en 'ambit del comerc i els serveis, apos-
tant pel dialeg a I'hora de resoldre les diferencies
derivades de les relacions entre les persones i em-
preses consumidores, d'una banda, i els comercos,
industries i empreses de serveis, de l'altra.

Només aixi, mitjancant el dialeg i impulsant noves
formes de fer les coses, avancarem cap a una ciutat
meés equitativa, socialment responsable i que apos-
ta per un model d'economia plural on les persones
son al centre i on l'activitat economica no deixa de
banda la satisfaccid de les necessitats personals i
collectives de veins i veines.
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INTRODUCCIO

Us presentem la Memoria de consum del 2016.

La memodria 2016 i el contingut que presentem
dona continuitat i concreta una de les linies de fu-
tur esbossades a la memoria de 'OMIC del 2015.

Es a dir, incloure, sota el mateix parametre de po-
litiques publiques de consum, el marc institucional
i les accions de gestio, els diversos serveis munici-
pals de consum de manera integrada.

Aixi, aquest document recull, per primera vega-
da, la valoracid conjunta dels serveis de ['Oficina
Municipal d’Informacio al Consumidor (OMIC), la
Junta Arbitral de Consum (JAC) i el mateix Depar-
tament de Consum, tots ells incorporats a la Di-
reccio d'Economia Cooperativa Social i Solidaria i
Consum.

Com a primera valoracio de 'exercici del 2016, cal
destacar l'inici de moltes de les accions que donen
sentiti compliment als objectius municipals en ma-
téria de consum.

D'una banda, l'elaboracio de les estratégies muni-
cipals de consum responsable i de politica alimen-
taria és una de les fites que faciliten la possibilitat de
concretar i fer operatives les actuacions en aquests
ambits. La participacio activa dels sectors, de la so-
cietat civil, dels organs de participacio com el Con-
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sell Municipal de Consum, i de la resta d'arees mu-
nicipals i altres administracions, estableix una base
compartida de politica publica.

De laltra, s’han reforgat i millorat els serveis d'aten-
cio als consumidors, definint les cartes de serveis
de 'OMICila JAC, i s’han iniciat les obres i 'amplia-
ci6 de funcionalitats de l'espai d'atencio ciutadana
del Palau de la Foronda, a la ronda de Sant Pau,
43-45.

També cal fer referéncia a la consolidacio del su-
port municipal als projectes de les associacions de
consumidors i entitats en 'ambit del consum res-
ponsable, incloent, per segon any, un apartat espe-
cific a la convocatoria general de subvencions de
U'Ajuntament.

La segona valoracié remarcable son els indicadors
dels serveis d'atencio a la ciutadania.

La millora de la difusid dels serveis d'atencio al
consumidor, l'aposta per una atencié de consulta
rapida a través del 010, consultes i tramitacio de
reclamacions en linia, ampliacio d’'horari, i fer ope-
rativa la cita previa, donen els primers resultats tant
en la valoracio com en el grau de coneixement dels
serveis per part dels consumidors.



Les consultes i reclamacions que es reben als di-
versos serveis d'atencié son un clar indicador de
quines son les dinamiques economiques que Mmes
afecten el benestar de les persones. Es per aixd que,
des del punt de vista del consum, els serveis d'aten-
Cio sén un observatori molt valuods, que poden aju-
dar a planificar les politiques publiques proactives
en la defensa del consumidor i d'un consum més
just i sostenible.

La incorporacié de serveis puntuals d'atencié en
ambits més especialitzats i critics, com ara la po-
bresa energética o els productes financers, son
exemples d'aquesta ampliacioé de servei en els am-
bits de consum que afecten la ciutadania, tant en
l'ambit collectiu com individual.

Tots aquests ambits d'actuacio s'inclouen en el
marc d'una economia on el consum no es pot des-
lligar dels processos de produccid i distribucid, i ha
de ser part proactiva en la practica d'una economia
que entenem com a plural i circular.

Una economia plural que engloba tots els camps
del cicle econdmic convencional —produccio, co-
mercialitzacio, consum i financament—, pero tam-
bé el treball domestic i les tasques de cura, les eco-
nomies comunitaries, el procomu, l'autoproduccio
o lintercanvi no monetarista, entre altres.

Aixi mateix, estem convencuts que totes les socie-
tats han de tendir a assolir la sostenibilitat integral,
que té en compte, a més de la sostenibilitat econo-
mica i ambiental, la sostenibilitat social, posant la
vida de les persones al centre per avancgar cap a una
societat meés justa.

Des de les politiques i els serveis publics seguirem
atents i proactius per promoure una responsabili-
tat econdmica compartida i fomentar un consum
responsable.

INTRODUCCIO
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POLITIQUES
MUNICIPALS
DE CONSUM
2016

L'economia és el sistema d'institucions,
valors i practiques que es déna en una
societat per definir, mobilitzar, distribuir
i organitzar capacitats i recursos per tal
de resoldre de la millor manera possible
les necessitats i desitjos legitims de tots
els seus membres (José Luis Coraggio).

La forma com una persona consumeix
acostuma a ser la interacciéo més
important que té amb el mén. Per aixo,
l'accié de consumir no té una dimensidé
simplement econdomica, siné també
etica i politica.
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Des del Comissionat d'Economia Cooperativa, So-
cial i Solidaria i Consum, es vol impulsar una nova
politica local de consum que configuri un relat co-
herent i integrador amb altres ambits d'actuacio
com l'habitatge, l'energia (pobresa energetica), el
turisme, o les finances (banca é&tica), i de laltra, la
incorporacio d'una nova linia d'actuacio, limpuls
d’'un nou model de consum, 'anomenat consum
responsable i amb especial incidéncia a les politi-
ques de consum alimentari.

Des d'aquesta visid de 'economia, on el consum
no es redueix a la part finalista del model econo-
mic, sind que és una part proactiva que el defineix,
per la politica publica de l'Ajuntament de Barcelona
és prioritat vetllar per una bona salut econdomica
que asseguri una gestio eficient dels recursos, ex-
perimentant i consolidant noves formes d'entendre
l'economia, l'empresa i el consum.

Estem parlant d'Economia Social i Solidaria, una
iniciativa municipal que desplega una mirada so-
cioecondmica transformadora de la realitat urbana
en la nostra ciutat, i un programa d'accié amb l'ob-
jectiu de contribuir a la reduccio de les desigualtats
socials i territorials i promoure una economia al
servei de les persones i de la justicia social, basada
en el consum responsable per part de tots els inte-
grants d'una comunitat.

Des d'aquest ambit, les politiques municipals que va
dur el consistori en 'ambit de consum durant 2016
es justifiquen per la seva capacitat per atendre les
dificultats creixents dels ciutadans per accedir al
consum basic, fomentar un consum equilibrat i ra-
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cional i mesurar la seva dimensié ecologica, i per
impulsar la proteccié dels consumidors, la mediacio
i larbitratge, sigui de forma individual o collectiva.

El sistema per fer operativa aquesta politica ha estat
l'elaboracio del marc conceptual i de treball amb:

e L'elaboracio del Pla d’Impuls de 'Economia So-
cial i Solidaria 2016-2019, que aporta el marc
conceptual i de treball per incloure el consum, i
el consum responsable en concret, en l'accio de
la politica municipal.

» L'elaboracio de l'Estratégia d’Impuls del Consum
Responsable

» L'Estratégia d’Impuls de la Politica Alimentaria

e La millora dels serveis d'atencié de l'Oficina
Municipal d’'Informacié al Consumidor (OMIC)
i de la Junta Arbitral de Consum de Barcelona
(JACB), per seguir garantint la protecciod dels
drets dels consumidors i consumidores.

@ ECONOMIA SOCIAL
| SOLIDARIA

Responsabilitat

Social

Empresarial,

Economia del Be

Comu

Financament

L’AJUNTAMENT,
agent economic

Compra Publica
Responsable,
Municipalitzacions,
Empreses municipals
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SOSTENIBILITAT |

INTEGRAL

S,/ IR\
Clay-persON

Produccié

Promocio,
Reforg

EMPRESA | ENTITAT
D’ECONOMIA SOCIAL
| SOLIDARIA

==/ Distribuci6

Programes del temps
Economia de les cures

> EMPRESA CIUTADANA



Cap a l'economia plural
productiva a Barcelona

L'economia plural engloba tots els camps del cicle Responsabilitat
econdmic convencional —produccid, comercia- social Empresarial, BESEE
. ., - R . Economia del Bé Promocio
litzacio, consum i financament—, perdo també el Comu Reforc
treball domestic i les tasques de cura, les econo-
mies comunitaries, el pro comu, l'auto produccio
o l'intercanvi no monetaritzat.
Distribucio ) B
POLITIQUES
EMPRESA MERCANTIL SECTORIALS:
(especialment PIMES) =—————~— - ——— — politica industrial
— politica comercial
SOSTENIBILITAT P
INTEGRAL = CEUpEEe
— innovacio social
— alimentacio
Ry, \% =
OC/AL—pERSO\@‘ Financament mfraestructu.res
— emprenedoria
— consum
— tecnologia i
innovacio digital
Consum
Contractacié i Compra Publica
Responsable, Municipalitzacions,
Empreses municipals % EMPRESA CIUTADANA
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Qué entenem per Consum
Responsable?

D’'una manera molt sintetica, podem definir el con-
sum responsable com la satisfaccio de les necessi-
tats i aspiracions legitimes de les persones consu-
midores mitjancant, quan calgui, la tria conscient
de productes, serveis i canals de comercialitzacio
que respectin les condicions laborals de les perso-
nes productores, els drets de les persones consu-
midores i el medi ambient.

A diferéncia del model de consum tradicional, el
consum responsable té en compte les repercus-
sions collectives i integrals, indirectes i en el mitja i
llarg termini del nostre consum.

El Consum Responsable és una proposta que ens
interpella, com a persones i com a societat, a
adoptar habits de consum i estils de vida que con-
tribueixin a millorar tant la nostra qualitat de vida
com el medi ambient, la justicia social i la demo-
cracia, i a avancar, aixi, cap a una economia i una
societat més justes i sostenibles.

Per saber-ne més:
http://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca/home

La sobirania alimentaria és el dret dels pobles a de-
terminar les politiques agricoles i alimentaries que
els afecten: tenir dret i accés a la terra, als recur-
sos naturals, a poder alimentar-se de forma sana
i saludable. Aquest concepte va ser promogut pel
moviment internacional camperol “La Via Campe-
sina” l'any 1996 en Roma en el marc de la Cimera
Mundial de l'Alimentacio de 'Organitzacio de les
Nacions Unides per a l'Alimentacio i l'Agricultura
(FAO). En l'actualitat el concepte de sobirania ali-
mentaria és assumit per un ampli ventall de movi-
ments socials i politiques publiques.

Daltra banda, aquest model de politiques publi-
ques en consum, té especial interés en la creacio
d'una estratégia per limpuls d'una politica alimen-
taria adrecada cap a la sobirania alimentaria, el
consum responsable, la produccié agroecoldgica,

N X T

els circuits curts de comercialitzacio i la preséncia
del producte agroecoldgic i de proximitat als mer-
cats municipals, al mateix temps que ha de garantir
la seguretat alimentaria i lluitar contra el malbara-
tament d'aliments.

En la fase del consum, les politiques publiques diri-
gides a promoure la sobirania alimentaria consisti-
rien a millorar l'accés de la ciutadania als productes
alimentaris de proximitat, agroecoldgics i de co-
mer¢ just a tot arreu, des dels mercats centrals als
mercats al detall, passant pels menjadors escolars,
entre d'altres.

Per saber-ne més
http://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca/home

POLITIQUES MUNICIPALS DE CONSUM 2016
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Segons el Codi de Consum de Catalunya,
el Servei Public de Consum és qualsevol
organ o organisme de titularitat publica
dependent d'una administracio publica
catalana que acompleixi tasques
d’informacio, orientacié i assessorament
a les persones consumidores en l'ambit
de la seva demarcacio territorial i d'acord
amb les seves competéncies.

En U'ambit de la politica econdmica
impulsada per l'Ajuntament de
Barcelona, els serveis publics

de consum sén també una part activa
d'una economia al servei de les persones.

wew ‘u

El Departament de Consum, l'Oficina
Municipal d'Informacié al Consumidor
(OMIC) i la Junta Arbitral de Consum de
Barcelona (JACB) son els serveis publics
de consum de l'Ajuntament i s’han
integrat organicament en la Direccio

de Serveis d'Economia Cooperativa,
Social i Solidaria i Consum de
l'Ajuntament de Barcelona.

En el 2016, s’han aprovat:

¢ Les Cartes dels Serveis Municipals
de Consum

e La Guia de Serveis de consum de
Barcelona

SERVEIS MUNICIPALS DE CONSUM



Departament

de Consum

A

Coordinacio

OMIC

B

e Informacio

JACB

C

e Informacio

[execucio « Formacio « Mediacio
de politiques « Mediacio . Arbitratge
publiques de

consum

e

OFICINA MUNICIPAL JUNTA ARBITRAL
D’'INFORMACIO DE CONSUM
AL CONSUMIDOR DE BARCELONA

El Servei Public de Consum de
l'Ajuntament de Barcelona

El Servei Public de Consum (SPC) pot exercir, entre
d'altres, les funcions seguents:

Rebre i tramitar les queixes, reclamacions i de-
nuncies de les persones consumidores.

Informar, orientar i assessorar les persones con-
sumidores sobre llurs drets i deures i les formes
d'exercir-los.

Atendre les reclamacions per mitja de la mediacio
en matéria de consum.

Atendre les denuncies i acomplir les tasques
d'inspeccio en matéria de consum.

Iniciar procediments sancionadors de consum.

Fomentar larbitratge com a mitja de resolucio
dels conflictes de consum entre els establiments
comercials i les empreses.

Educar i formar en consum les persones consu-
midores, particularment els collectius especial-
ment proteqits, ja sigui per mitja d'actuacions di-
rectes, o bé através dels mitjans de comunicacio
de titularitat publica.



Carta de Serveis del
Departament de Consum,
de 'OMICide la JACB
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Les cartes de serveis estan adrecades als ciuta-
dans, entitats, professionals, empreses i organit-
zacions per tal de donar transparéncia a la gestio,
el que permet conéixer el grau de compromis pel
que fa a la qualitat en la prestacio dels serveis i el
seu acompliment.

Les cartes de serveis detallen de cada 6rgan o cen-
tre prestador:

¢ Els serveis que ofereixen i realitzen els serveis
municipals de consum.

e Els objectius, compromisos de qualitat i indi-
cadors de la gestio: els temps de resposta, les
enquestes de satisfaccio i els acompliments de
terminis.

¢ Els canals de comunicacié i participacio.

¢ Els canals d’'informacid, queixes, suggeriments i
reclamacions.

En l'ambit de consum, es detallen els serveis en:

» Informacio i atencio sobre consum i gestio de re-
clamacions.

» Resolucio de conflictes plantejats per les perso-
nes consumidores i usuaries davant empreses.

» Mediacio i arbitratge en conflictes de consum.

e Suport a les entitats de consum responsable
(subvencions).

http://ajuntament.barcelona.cat/transparencia/
es
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Guia de serveis Nova guia de serveis i ajudes a les persones

Volem ser un govern transparent i compromeés en  En aquesta guia, s'inclouen com a novetat els ser-
la nostra gestio i donar accés als ciutadans i ciuta- ~ veis municipals de consum.
danes a la informacio de la nostra tasca per facili-

_ , a> http://ajuntament.barcelona.cat/guiadeserveis/
tar-los aixi el control de l'accio municipal.

En aquesta linia, durant el 2016 vam aprovar po-
sar a l'abast dels barcelonins i barcelonines la nova  La guia ofereix:

Guia de serveis i ajudes a les persones, a traves de o |nformaci institucional i organitzativa
la qual difondre els diferents serveis que des de . Serveis i ajuts a la ciutadania
U'Ajuntament posem a disposicid de la ciutadania
mitjancant el web del servei.

Nova guia de serveis

i ajudes a les persones Aspectes de relleu pel que fa a la informacio insti-

tucional i organitzativa:

« Organs de govern municipal

wwvwharcelona.cad : 8 =1 ajurtamant. barcelona caf & .,
a ¢ Accio de govern
e L s P o Gestio econdmica i administrativa
" [ P gy e T T » Informacio de rellevancia juridica i documental

» Participacio i relacio amb la ciutadania
* Urbanitzacio i ecologia

Avaluacio de la transparéncia municipal

* Informacio de l'evaluacio sobre la transparencia
a 'Ajuntament

Pel que fa a serveis i ajuts a la ciutadania, en el web
es pot trobar informacio sobre:

i xobebi e e cobeath « Bonificacions * Esports
@ £ @ @ 9 0 @ i exempcions fiscals « Habitatge
oy, Gy B W B0 e S S h WA + Consum - Mobilitat
B + Culturaioci « Serveis Socials
e Educacio o Treball
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A Departament de Consum

El suport juridic a 'OMIC i coordinar l'activitat ins-
pectora amb els altres departaments municipals,
son les altres funcions del Departament de Con-
sum.

Creat el 2013, durant el 2016, amb la nova politica
municipal en l'ambit de consum, se li assignen no-
ves funcions, i es creen noves linies estrategiques i
nous projectes, com ara:

e Realitzar la formacio en l'ambit de consum, tant
la relacionada amb els drets dels consumidors
com la del consum responsable.

e Crear una nova linia de suport (subvencions) a
entitats en consum responsable.

» Impulsar l'elaboracié de les estrategies munici-
pals de:

— Consum responsable

— Politica alimentaria per a una sobirania alimen-
taria

— Moneda social i complementaria

— Coordinar la millora dels nous serveis de lOMIC

Tanmateix, també és el responsable de fer operatiu
el Consell Municipal de Consum, i coordinar l'ambit
relacional amb altres arees i administracions publi-
ques, aixi com la relacié amb les associacions de
consumidors i altres entitats del sector del consum.

¢ Els principals ambits relacionals del Departament
de Consum son amb:

—La Direccid d'Economia Cooperativa Social i
Solidaria

— La Junta Arbitral de Consum de Barcelona

— L'Agéncia Catalana de Consum

— La Diputacio de Barcelona

—La resta d'arees i departaments municipals

— Les entitats i associacions de defensa dels con-
sumidors



B Oficina Municipal
d'Informacio al
Consumidor - OMIC

e Compra o reparacio de productes
» Prestadors de serveis a la llar

» Assegurances

« Serveis financers

e Subministrament: aigua, gas i lum

o Comunicacions: operadors de telefonia i
Internet

e Serveis turistics
¢ Restauracio

e Transport

» Tots els serveis que estiguin sotmesos a la via
judicial

» Questions penals

» Conflictes laborals

e Dret civil

o Conflictes de convivencia en comunitats de
propietaris

¢ Relacions amb 'Administracié Publica

La persona consumidora ho €s en el moment en
qué compra un producte o contracta un servei.

Amb l'entrada en vigor 'l d'abril de 2015 de la Llei
20/2014 del 29 de desembre de modificacio del
Codi de Consum de Catalunya, s'amplia la protec-
Cio a treballadors autonoms i microempreses en les
seves relacions de consum amb empreses presta-
dores de serveis basics i serveis de tracte continu.

Per tenir la consideracio de microempresa d'acord
amb la recomanacié 2003/361/CE, del 6 de maig
s'ha de tenir menys de 10 treballadors o una factu-
racié anual per sota dels 2 milions d'euros.

El Codi de Consum de Catalunya atorga a les per-
sones consumidores uns drets que tenen el carac-
ter de basics i irrenunciables, de manera que és nul
qualsevol pacte que els exclogui.



Quins
serveis
s'ofereixen
des de
U'OMIC?

- Gestid de denuncies, queixes i - Informacié i assessorament

reclamacions dels consumidors sobre temes de consum
residents a Barcelona o de manera presencial,
referents a establiments ubicats telefonica i telematica.
a Barcelona.
CJ - Collaboracié amb
‘ associacions de

O @ consumidors i entitats
.. . de consum.

- Conciliacié - Atencid als

entre les

autonoms i

parts,
mitjangant )ﬁ o M I C microempreses

mediacio, en cas

en serveis basics

de conflicte de C ) (aigua, llum, gas i
telefonia).
consum.
o - Lliurament de fulls de

reclamacio als comercgos
i informacio sobre els
seus drets i obligacions
envers els consumidors i
- Campanyes i usuaris.

accions formatives

sobre consum a

diversos collectius.

D~
=GO

= Recopilacio, actualitzacio i
publicacio de documentacio
legislativa en materia de consum.
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L'OMIC fa conciliacio entre les parts, i segons el
Codi de Consum de Catalunya nomeés pot interve-
nir-hi quan hi ha un conflicte de consum, i el con-
sumidor i 'empresa no han arribat a un acord.

Per aix0, en primer lloc, sempre us heu de dirigir
directament a l'empresa amb la qual heu tingut el
problema de manera que tingueu un comprovant
de la reclamacio, és a dir, una carta certificada amb
avis de recepcio o el full de reclamacio segellat.
Des de 'OMIC recomanem fer-ho sempre per es-
crit i guardar-ne una copia.

Per enviar una carta certificada amb avis de recep-
Cio us heu de dirigir a qualsevol oficina de correus
amb una copia de l'escrit que vulgueu enviar.

Trobareu l'adreca de l'empresa a la qual voleu re-
clamar a la factura o al contracte, o bé al nostre
apartat adreces frequients. En cas que no la trobeu,
podeu adrecar-vos a qualsevol cercador d'Internet.

Un cop feta la reclamacio, l'empresa té 30 dies per
donar-vos una resposta. Si no ho fa, o la resposta
no és satisfactoria, podeu presentar una reclama-
cio a 'OMIC per tal que l'estudiem i tramitem.

ADQUIREIX
CONSULTA
YK OMIC
O INSPECCIO
A O\ * o x
EMPRESA |
i —
(Béns RECLAMA l , CANALS « DENUNCIA
i serveis) _ * Presencial )ﬁOMlC «QUEIXA
*Web .
« RECLAMACI
) ot C c1o

MEDIACIO

@

OMIC-EMPRESA

l l
% 0. JACB
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C Junta Arbitral de Consum
de Barcelona - JACB

La resolucio de conflictes plantejats pels consumi-
dors davant la Junta Arbitral de Consum de Barce-
lona es resol mitjangant el Sistema Arbitral de Con-
sum, que és larbitratge institucional de resolucio
extrajudicial de caracter vinculant i executiu per
ambdues parts. Aquests conflictes son els sorgits
entre els consumidors i els empresaris en relacio
als drets legals o contractuals reconeguts a les per-
sones consumidores.

La idea de consum es relaciona amb lactivitat de
comprar, pero el consum és molt més que una sim-
ple concrecio en el context de la cadena de l'acti-
vitat econdmica produccio - distribucio - consum.
El consum és una manera de relacionar-se entre
les persones, és un mitja de desenvolupament en
les societats avancades que s'ha convertit en un as-
pecte clau de l'economia i, en consequéncia, sem-
pre sera considerat com una clara manifestacio de
l'autonomia de la voluntat.

Per aix0, cal tenir en compte dos aspectes de la
realitat actual: d'una banda, la idea de la contracta-
cio en massa, que significa que hi ha multiples pos-
sibilitats de comprar, demanar un préstec o prestar
un servei, i, d'altra, 'existéncia d'una nova tecnolo-
gia que ha creat una categoria d'experts que ofe-
reixen bénsiserveis a un conjunt de persones poc
avesades, les quals es troben estimulades a adquirir
aquests tipus de productes.



D’aquesta manera, es confirma sovint que aquest
presumpte equilibri entre les parts contractants ha
desaparegut, per tal que a una només li queda la
facultat de decidir, perd no pas les condicions de
la decisio, que son establertes i fixades per laltra.
Per aquest motiu, les persones consumidores ne-
cessiten, especialment en els casos o situacions de
desigualtat efectiva, que s'estableixin mecanismes
d'ajuda i proteccio a fi de proporcionar-los una in-
formacio i una formacio clares per a prendre de-
cisions, i un sistema que els doni seguretat i con-
fianca davant els conflictes que es puguin plantejar
entre consumidors i usuaris i les empreses o pro-
fessionals.

L'arbitratge de consum només resol controversies
derivades de relacions de consum, i la relacio de
consum es defineix pel seu origen contractual. Hi
ha una serie de matéries excloses que no podran
ser objecte d'arbitratge de consum, com ara con-
flictes relacionats amb intoxicacions, lesions o in-
dicis racionals de delicte, inclosa la responsabilitat
per danys i perjudicis, que se'n derivi entre particu-
lars o quan la part reclamant no tingui la condicio
de consumidor final (haver adquirit el bé o contrac-
tat el servei en qualitat d'empresari o professional.)

La Junta Arbitral de Consum és un instrument que
té com a finalitat atendre i resoldre, amb caracter
vinculant i executiu per ambdues parts, les queixes
i reclamacions de les persones consumidores i
usuaries, en relacid amb els conflictes de consum
que se'ls puguin plantejar amb els empresaris, pro-
fessionals i/o comercos.

Es una via extrajudicial que permet resoldre els con-
flictes entre dues parts sense necessitat d'acudir als
tribunals de justicia amb l'avantatge que el laude que
es dicta equival a una senténcia i €s d'obligat com-
pliment per ambdues parts.

La presentacio de la sollicitud d'arbitratge implica
que no es pot interposar parallelament una accid
judicial pel mateix assumpte.

El personal de la Junta Arbitral de Consum, atén
anualment meés de 5400 usuaris i desenvolupa una
tasca per tal de fomentar la mediacio i l'arbitratge,
garantint uns mecanismes d‘ajuda, proteccio i in-
formacio a les persones, en una societat cada cop
meés globalitzada.

El concepte de “consumidor” i “empresari”, per po-
der reclamar i ser reclamat, ve determinat per la le-
gitimacio activa i passiva de les parts. | aquesta le-
gitimacio la determina la relacio juridica en qué ha
nascut el conflicte que es planteja. Aixi, considerem
consumidor aquella persona, fisica o juridica que és
el destinatari final dels serveis, béns i/o activitats, i
empresari a qui actua amb una finalitat empresarial
o professional.

V@ 21

La reforma operada per la Llei 20/2014 de 29 de
desembre de modificacié de la Llei 22/2010 de 20
de juliol, del Codi de Consum de Catalunya, amplia
'ambit d'aplicacioé dels consumidors als empresaris
autonoms i microempreses.

L'arbitratge de consum es pot fer en equitat i en
dret.

En equitat, els membres de l'd0rgan arbitral dicten
el laude tenint en compte el sentit comu, o sigui,
segons allo que individualment consideren que és
el més just per les parts segons les circumstancies
que concorrin.

En dret, els membres de l'Organ arbitral, han de
dictar el laude basant-se estrictament en alld que
requlen les lleis vigents en cada cas.

En general, si les parts no opten expressament per
un arbitratge en dret, l'Organ arbitral resol en equitat.

Junta Arbitral
de Consum

SERVEIS MUNICIPALS DE CONSUM



El funcionament de la Junta Arbitral compta amb Eficacia
un procediment especial que té les seguents ca-

. . El procediment arbitral de
racteristiques:

consum és agil, i té uns Efectivitat
terminis curts per donar
audiéncia a les parts i per

dictar el laude arbitral.

Té caracter executiu i vinculant
per ambdues parts, essent el

Voluntarietat laudg que es dicta d'obligat
compliment per ambdues parts
Es necessari que ambdues parts i amb els mateixos efectes que
manifestin expressament i per escrit una sentencia judicial, no sent
la voluntat d'acollir-se al Sistema possible interposar cap recurs
Arbitral. Lacceptacio de l'arbitratge sobre el qual s'ha decidit, pero
per part de les empreses pot ser si demanar algun aclariment o
mitjangant un conveni d'adhesio, rectificacio.
amb limitacions o sense, o bé de ;
forma individualitzada, mostrant la Procediment
seva conformitat cas per cas. arbitral
de consum

Imparcialitat i neutralitat

Garantit per la intervencio d'arbitres

independents. En un arbitratge de

Gratuitat consum no es defensa cap de les
parts en conflicte, i per garantir aixo,

s'integren en l'drgan decisori del
conflicte anomenat Organ Arbitral,
representants de les persones
consumidores, dels empresaris i de
U'Administracio.

La totalitat dels tramits
son gratuits per
ambdues parts.



Consultes, informacio, atencio i adhesio al Siste-
ma Arbitral de Consum

La Junta Arbitral de Consum ofereix a ciutadans,
professionals, entitats, empreses i organitzacions,
un servei d'atencio especific al voltant de les seves
funcions i els casos que proposin aquests a estudi
en format de consulta, per tal d'orientar-los sobre
la realitat de la situacio i el millor cami per sequir les
actuacions, donant resposta a les consultes abans
de 10 dies habils en el 90% dels casos, i donant
assessorament i orientacié d'un cas en concret o
informant sobre l'estat d'un arbitratge que s'hagi
presentat.

Tanmateix, totes les empreses, els establiments co-
mercials i els professionals que desenvolupin acti-
vitats a la ciutat de Barcelona poden adherir-se al
Sistema Arbitral de Consum, sent aquest un signe
de compromis i una garantia de qualitat afegida
dels seus productes i serveis envers els seus clients.

Aixi, si la persona consumidora o usuaria veu que
una empresa exhibeix en el seu establiment o en
la seva publicitat, el distintiu d'adhesio al Sistema
Arbitral de Consum, sap que es troba davant d'un
proveidor que li assegura poder resoldre qualsevol
desacord.

1. La sollicitud d'arbitratge es formalitza davant la
Junta Arbitral de Consum de Barcelona des del
web de la Junta Arbitral de Consum, presencial-
ment a les seves oficines o mitjancant l'Oficina
Municipal d'Informacid al Consumidor (OMIC),
per correu postal, o telematicament mitjancant
correu electronic o a través de la seva pagina
web.

2. Un cop admesa a tramit la sollicitud, es dona
trasllat de la reclamacié a 'empresa reclamada.

3. Si 'empresa reclamada esta adherida al Sistema
Arbitral de Consum o ha acceptat l'arbitratge, es
designa l'organ arbitral (unipersonal si la quantia
controvertida és inferior a 300 euros i 'assump-
te no és complex), o bé es designara un collegi
arbitral, format per tres arbitres, un representant
dels consumidors, un representant del sector
empresarial implicat i el president o presidenta
del collegi arbitral nomenat per U'Ajuntament de
Barcelona.

4. La tramitacio de la sollicitud mitjancant el pro-
cediment arbitral permet a 'empresa reclama-
da, si escau, reclamar a la persona consumidora
quantitats pendents de pagament (reconvencio).

5. Es convoca a les parts a l'audiencia, que podra
ser escrita o presencial i s'acorda la practica de
proves si fos necessari.

6. El procediment finalitza en una resolucio (laude),
dictada per l'drgan arbitral, d'obligat compliment
per a les dues parts.

AN X 2

En cas de no acceptar l'arbitratge 'empresa recla-
mada, es procedira a l'arxivament de l'expedient ar-
bitral, quedant oberta la possibilitat d'acudir a la via
judicial ordinaria.



RECEPCIO
DE LA RECLAMACIO

COMPLIMENT DEL LAUDE RECURS D’ANULLACIO

SOLLICITUDS D'’ACLARIMENT I/O DE
CORRECCIO DEL LAUDE
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Poble Sec Av. Paral-lel

@ Poble Sec, Parallel
Sant Antoni

@ Bicing:

estacions 148, 427, 50

Autobusos: H14, V11,
D20, 21, 24, 91
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Palau Foronda
Ronda de Sant Pau, 43-45
08015 Barcelona

OMIC (Baixos)
JACE (2a planta)

Horaris

OMIC

De dilluns a dijous de 9.00 a
17.00 h (de 15.00 a 17.00 h amb
cita prévia)

Divendres de 9.00 a 14 .00h

Del 24 de juny al 25 de
setembre de 9.00 a 13.30 h

JACB

De dilluns a dijous de 9.00 a
17.00 h

Divendres i vigilies de festiu,
de 9.00 ha14.00 h

Del 24 de juny al 25 de
setembre de 9.00ha14.00 h

Agost: de dilluns a divendres
de 9.00hal13.30h

SERVEIS MUNICIPALS DE CONSUM

Correu electronic:

OMIC

omic@bcn.cat

JACB

junta-arbitral@bcn.cat

Teléfon i Fax

OMIC

010, tots els dies de 00.00 h
a 24.00 h. Trucada gratuita

931 537 010, des de fora
de Barcelona

Fax: 934 027 827

JACB
93402 33 44

On-line:

OMIC
ajuntament.barcelona.cat/
omic

JACB
juntarbitral.bcn.cat



Pla de Gestio 2016

El Pla de Gestio del 2016, ve marcat

per les linies de treball i objectius

a queé ja en féiem referéncia en les linies
de futur a la Memoria del 2015,

i laincorporacié dels nous ambits
d’actuacio del Comissionat de
Cooperativa Social i Solidaria i Consum
en el sentit d’'executar les politiques
sectorials en aquesta matéria.

e i

Aqguests son:

e Publicacio de la Carta i Guia de serveis del De-

partament i 'Oficina Municipal dInformacio al
Consumidor, incorporant els serveis de la Junta
Arbitral de Consum de Barcelona.

Elaboracio de les estratégies municipals:
- d'impuls del Consum Responsable

- d'impuls de la Politica Alimentaria cap a una so-
birania alimentaria

Inici i coordinacio del debat per definir el model
de moneda social i complementaria

Consolidacio dels nous serveis d'atencio de
'OMIC iniciats el 2015

Remodelacio de l'oficina de 'OMIC per ser refe-
rent municipal en atencio al consum

Suport a les associacions de consumidors i enti-
tats en 'ambit del consum

Coordinacié amb les arees i departaments muni-
cipals i altres administracions

DEPARTAMENT DE CONSUM



| RESPONSABLE

| ABANS DE COMPRAR,

CAL PEMNSAR

Consum Responsable

Des de fa unes decades s’ha anat estenent una altra
manera d'entendre el consum. Es 'anomenat con-
sum responsable, altrament dit conscient, critic,
etic, ecologic, transformador, sostenible, solidari
o just; cada terme posa l'accent en una dimensio
concreta d’'aquesta nova manera de concebre l'ac-
ci¢ de consumir.

El consum responsable és una proposta que ens
interpella, com a persones i com a societat, a
adoptar habits de consum i estils de vida que con-
tribueixin a millorar tant la nostra qualitat de vida
com el medi ambient, la justicia social i la demo-
cracia, i a avangar, aixi, cap a una economia i una
societat més justes i sostenibles.

A diferencia del model de consum tradicional, el
consum responsable té en compte les repercus-
sions collectives i integrals, indirectes i en el mitja i
llarg termini del nostre consum.

D’una manera molt sintética, podem definir el con-
sum responsable com la satisfaccio de les necessi-
tats i aspiracions legitimes de les persones consu-
midores mitjancant, quan calgui, la tria conscient
de productes, serveis i canals de comercialitzacio
que respectin les condicions laborals de les perso-
nes productores, els drets de les persones consu-
midores i el medi ambient.

OON TUNEEEA

Des d'aquesta Optica, des del Departament de
Consum durant l'any 2016 s’han coordinat:

¢ L'elaboracio de 'Estratégia Municipal d’Impuls del
Consum Responsable

» El suport a les entitats i associacions de consu-
midors i consumidores en consum responsable

» L'organitzacio de la Fira del Consum Responsable

DEPARTAMENT DE CONSUM



Estratégia Municipal d'Impuls del
Consum Responsable

Aquesta estrategia és el resultat d'un procés que
sorgeix de la voluntat politica del govern municipal
d'avancar cap a una politica publica local d'econo-
mia plural que tingui el consum responsable com
un dels seus pilars.

Per aix0, el repte actual consisteix a passar d'una
estratégia voluntarista per incrementar el consum
responsable, que sobrevalora el poder i la res-
ponsabilitat dels individus, a estratégies més nor-
matives, incentivadores i exemplificadores dutes a
terme per les administracions publiques i les grans
empreses.

Les accions que preveu l|'Estrategia d'Impuls del
Consum Responsable (EICR) estan orientades per
aconseguir cinc objectius estrategics, els quals
s'engloben dins de set ambits d'actuacio diferents.

‘e o8

Els objectius que persegueix lEstrategia d’Impuls
son els seguents:

1. Estendre la cultura del consum responsable
2. Disposar de les regulacions adients per fer-ho

3. Impulsar el consum responsable en les actua-
cions de l'Ajuntament

4. Impulsar el comerc i 'empresa locals promovent
el seu vincle amb el consum responsable

5. Impulsar 'economia social i solidaria reforcant el
seu vincle amb el consum responsable

Els ambits d'actuacio son:
. Mirada globali criteris
. Alimentari
. Energia, aigua i subministraments

1
2
3
4. Prevencio de residus
5. Mobilitat i espai public
6

. Educacio, cultura, oci, comunicacio i TIC, elec-
tronica i electrodomestics

7. Serveis financers, habitatge i altres consums per-
sonals

http://ajuntament.barcelona.cat/omic/sites/de-
fault/files/arxius/eicr.pdf


http://ajuntament.barcelona.cat/omic/sites/default/files/arxius/eicr.pdf

Subvencions per projectes de Consum
Responsable

Des del Comissionat d’Economia Cooperativa, So-
cial i Solidaria i Consum, s’han obert tres noves li-
nies de subvencions per l'any 2016 per promoure:

e L'economia cooperativa de gestié democratica
i participativa, orientada a satisfer les necessitats
humanes i amb un compromis social més enlla
del guany economic.

e L'economia de les cures i I'harmonitzacié dels
temps de vida, tant personal com laboral, i el re-
coneixement social de la centralitat de les cures
en la vida collectiva i lassumpcio d'aquest rol per
part dels homes.

¢ El consum responsable, entes com aquelles ac-
cions i practiques que permeten adoptar habits
de consum més adequats a les nostres necessi-
tats, i que ajudin a repensar i transformar l'econo-
mia i la societat cap a maneres de conviure meés
saludables i sostenibles.

La linia de subvencions de consum responsable
esta dividida en tres programes diferents:

e Programa A: Accions d’informacio i divulgacio
dels habits de consum responsable.

e Programa B: Projectes comunitaris d'interes pu-
blic o social que executin practiques de consum
responsable.

e Programa C: Actuacions derivades del funciona-
ment de les associacions per a la defensa de per-
sones consumidores.

La valoracio del primer any és positiva, perque a
banda de la diversitat de projectes, la pluralitat dels
ambits de les entitats ens mostra que el consum
responsable esta integrat en molts dels ambits
d'actuacio de les entitats, i per tant, de les persones.

També s’han creat espais i dossiers informatius co-
muns amb un doble objectiu:

1. La difusio i el coneixement reciproc de les diver-
ses iniciatives i entitats.

2. La creacio de xarxa entre les diferents entitats i
associacions de l'economia cooperativa, social i
solidaria per tal d'aglutinar recursos per un ob-
jectiu en comu.

@ { 29 | DEPARTAMENT DE CONSUM

® Associacions: 29

Associacions de
consumidors: 4

©® Cooperatives: 14

® Fundacions: 6

® Social: 15
Sobirania alimentaria: 7
® Tallers: 11
® Mercats/Fires: 4
® Consum responsable: 40

(Hi ha projectes que presenten
més d’un ambit)
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Fira de Consum Responsable

Del 19 de desembre de 2016 al 4 de gener de 2017
la Placa Catalunya va acollir la | Fira de Consum
Responsable, Economia Social i Solidaria.

L'objectiu era difondre entre la ciutadania l'exis-
téncia de productes, serveis i activitats d'empreses
i entitats que promouen i permeten practicar un
consum responsable i de proximitat, fent possible,
alhora, una economia realment social i solidaria.

Propostes més modestes enfront del consumisme
massiu, perd que mostren que existeixen projectes
viables, amb un alt retorn social i ambiental i que
fan possible i potencien el consum responsable per
un millor i bon viure.

A la Fira es podien trobar projectes, entitats i em-
preses que fan i volen fer economia i transforma-
Cio social, proposant un canvi del model socioe-
conomic. Projectes que impulsen 'economia de
proximitat, arrelada a barris, districtes i a la ciutat i
al pais, aquella que no es deslocalitza, que s'orienta
a satisfer necessitats, aspiracions i, fins i tot desitjos,
de les persones i els territoris.

Sobirania Alimentaria

La sobirania alimentaria valora els productes de
proximitat, ecologics i saludables per a la societat a
efectes que aquests contribueixin a la millora de la
qualitat de vida de la poblacio, aixi com afavoreixin
la conciliacio i respecte al medi ambient.

La sobirania alimentaria fomenta el circuit curt de
la cadena alimentaria en qué prenen rellevancia i
es tenen en compte els diversos agents que en for-
men part, és a dir, des de qui produeix i conrea en
el territori fins a la poblacié consumidora.

En aquest sentit, la sobirania alimentaria pretén
afavorir 'economia i els mercats locals perqué tots
els processos, des de la produccio al consum dels
aliments, sequeixin criteris de sostenibilitat pel que
fa al medi ambient, 'economia i la mateixa societat.
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Signatura del Pacte de Mila, 2015

Compromis Municipal: Carta de
Saragossa (2014) i Pacte de Mila (2015)

L'Ajuntament de Barcelona, comparteix els objec-
tius amb els compromisos de la Carta de Saragos-
sa, document per una sobirania alimentaria des
dels nostres municipis, i el Pacte de Mila signat per
la nostra Alcaldessa, l'octubre del 2015.

Els signants del Pacte de Mila (140 alcaldes i alcal-
desses de ciutats europees) es comprometien a re-
visar i a treballar per a la creacié d'un marc politic
amb l'objectiu de crear un sistema alimentari més
just, sostenible i resilient i de les ciutats espais de
comerg just, per promoure el consum responsa-
ble i la sostenibilitat d'activitats relacionades, com
la pesca, la ramaderia, l'agricultura i el comerg ali-
mentari.

La participacié de Barcelona

Durant el 2016, 'Ajuntament de Barcelona va parti-
cipar en el projecte europeu Food Smart Cities for
Development, juntament amb les organitzacions
Revista Soberania Alimentaria, Biodiversidad y Cul-
turas i la Fundacio GRAIN.

La realitzacio d'un debat participatiu durant tot el
2016, va permetre consultar i debatre la situacio
actual del sistema agroalimentari metropolita amb
tots els agents de la cadena alimentaria, publics i
privats.

El resultat d'aquest proces, ha marcat el full de ruta
de les actuacions a realitzar per impulsar una po-
litica alimentaria que tingui com a objectiu assolir
la sobirania alimentaria, i esta previst que durant el
2017 es publiqui una Estrategia d’Impuls de Politica
Alimentaria en clau de Sobirania Alimentaria.

o e —
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Estratégia d'Impuls de Politica Alimenta-
ria en clau de Sobirania Alimentaria

Durant el 2017 esta previst que es presenti l'Estra-
teégia d'Impuls de la Politica Alimentaria a la ciutat
de Barcelona, que té com a objectiu impulsar una
politica alimentaria adrecada cap a la sobirania
alimentaria, el consum responsable, la produccié
agroecologica, els circuits curts de comercialitza-
Cio i la preséncia del producte agroecologic i de
proximitat als mercats municipals, al mateix temps
que es garanteix la sequretat alimentaria i es lluita
contra el malbaratament d'aliments.

Altres actuacions

Durant el 2016 també es va realitzar un cicle de
xerrades a les Cooperatives de Consum Alimentari
per explicar la historia del moviment cooperativis-
ta a Catalunya i en especial a Barcelona, on es va
presentar la situacid actual de les cooperatives de
consum a la ciutat, i les oportunitats i el procés de
crear-ne de noves, oferint informacio i assessora-
ment de les cooperatives existents.



Moneda social i complementaria

Les monedes socials i complementaries son eines
utilitzades per facilitar transaccions de productes
i/o serveis dintre d'un determinat collectiu com a
complement a la moneda de curs legal.

Es tracta d'instruments orientats a fomentar el can-
vi social en pro d'un desenvolupament plenament
sostenible amb els objectius de:

» Fomentar l'economia local i el comerg de proxi-
mitat

o Afavorir la sobirania monetaria i financera de les
persones

* Incentivar projectes orientats al pro comu

e Empoderar a les persones dins de l'economia
global

Durant el 2016 un grup d'experts van iniciar els tre-
balls per tal de dissenyar i elaborar una proposta de
model per implementar un sistema de pagament
en moneda social per la ciutat de Barcelona.

En 2017 es té previst donar suport a la realitzacio
d'unes jornades internacionals a la ciutat de Barce-
lona per tal de fer difusio i donar a conéixer l'ambit
de les monedes socials i complementaries aixi com
experiencies que ja son una realitat en altres ciutats
i paisos.

Assessorament juridic a 'OMIC

La defensa de les persones consumidores es troba
recollida en els textos fonamentals del nostre orde-
nament juridic:

Tant en la Constitucid com en 'Estatut d'Autono-
mia de Catalunya, es recull que els poders publics
han de garantir la defensa i els drets i interessos le-
gitims dels consumidors.

La Llei del Codi de Consum de Catalunya, regula el
marc normatiu general a Catalunya per a la protec-
cio de les persones consumidores i les seves rela-
cions de consum

La Carta Municipal de Barcelona, també atribueix
competéncies locals en aquesta matéria.

Durant l'any 2016, els serveis juridics de consum
van actualitzar el protocol d'informacio als usua-
ris i consumidors en temes d‘alta complexitat i que
tenen una forta repercussio en els drets dels con-
sumidors, tals com:

» Les diferents sentencies respecte a les clausules
sol
» La Llei de la pobresa energética

» El tracte i transparéncia en les practiques dels
serveis funeraris

e Les revisions de gas i altres empreses de serveis i
distribuidores de subministraments als domicilis,
van ésser temes de necessaria actualitzacio juri-
dica.

» Serveis i cliniques odontologiques i els microcre-
dits per consum personal

* O la mateixa Llei d’habitatge 4/2016, de 23 de
desembre, que té per objecte adoptar mesures
de proteccio del dret a 'habitatge i serveis so-
cials, i preveu regular els procediments extraju-
dicials de resolucio de conflictes derivats de les
relacions de consum

Un altre tema ha estat la participacio en la proposta
d’'actualitzacio de les normes de participacio ciuta-
dana, i en concret del Consell Municipal de Con-
sum.

El Consell Municipal de Consum, on participen les
associacions de consumidors i entitats de consum,
els grups amb representacio al plenari i técnics de
consum, ha estat l'espai on s’han tractat entre d'al-
tres:

» Elaboracio de l'estrategia de consum responsable
» Elaboracio de l'estrategia de politica alimentaria
¢ Llei de pobresa energética

¢ Linies de suport als projectes de les associacions
de consumidors i altres entitats



Inspeccidé

Les competéncies municipals en matéria de defen-
sa dels consumidors i usuaris son les que es regu-
len en la legislacid de regim local, la Llei 22/2010,
de 20 de juliol del Codi de Consum de Catalunya i
en la mateixa Carta Municipal de Barcelona.

En el 2016, es va aprovar per part de la Generalitat,
el nou Decret 198/2016, de 23 de febrer, sobre la
inspeccio de consum i control de mercat, el proce-
diment de presa de mostres, les mesures cautelars i
altres actuacions inspectores. L'aprovacio d'aquest
nou decret va suposar linici de les reunions de
coordinacio amb 'Agencia Catalana de Consum i
la Direccio de Serveis d'Inspeccio de 'Ajuntament.

Durant el 2016, a partir de les reclamacions de les
persones consumidores, es van realitzar 330 ins-
peccions a establiments comercials i empreses
de serveis a Barcelona i es van derivar als Serveis
Centrals d'Inspeccio¢ de l'Ajuntament, un total de 15
expedients de reclamacio en l'ambit d'allotjaments
turistics, on la competéncia d'instruccio del proce-
diment sancionador esta delegada a les geréncies
dels Districtes.

Els motius de la inspeccid

Majoritariament, les inspeccions es realitzen a partir
de les reclamacions de les persones consumidores,
i els seus principals motius son la manca d'informa-
cio dels seus drets en fulls de reclamacio, cartells
de preus, facturacio, etiquetatge, etc.

Any 2016: 330 inspeccions

MOTIUS

Fulls de reclamacio 40%
Tiquets de compra 17%
Preus/etiquetatge 16%
Factures i garanties 14%
Altres 13%

El nombre d'inspeccions més freqlents segons el
tipus d'establiment han estat:

Coordinacié amb l'Agéncia
Catalana de Consumiamb la
Diputacioé de Barcelona

De manera trimestral es realitzen reunions de coor-
dinacio entre ajuntaments i 'Agéncia Catalana del
Consum (ACCQC).

L'any 2016, es va arribar a acords perque 'OMIC
atengui les reclamacions de Barcelona que fins ara
gestionava 'Agéncia Catalana de Consum.

En lambit d'inspeccié, a causa del nou Decret
198/2016, de 23 de febrer, sobre la inspeccio de
consum, també es van acordar actuacions con-
juntes com ara la signatura d'un conveni de colla-
boracio amb la Diputacio de Barcelona, que entre
d‘altres, promou:

¢ La participacio de Barcelona en la xarxa local de
consum

SECTORS ¢ La cooperacio en les accions formatives en ma-
Restauracio 20,9% téria de consum
Electronica 12%
Textil/persona 7% * La cooperacio en iniciatives i accions educatives
Alimentacio 6% orientades a promocionar habits de consum res-
Forn/pastisseria 5% ponsable.
Telefonia 8%
Serveis de la llar 3%
Immobiliaria 2%
Banca 2%
Bellesa 2%
Parquing 2%
Agéncia viatges 2%
Altres 29%
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Pla de Gestio 2016

Lligat amb les linies estratégiques
del govern municipal, el consum esdevé
un ambit d'actuacié municipal per
atendre a les persones i a aquells ambits
que tenen relacié amb el consum.

o M I C L'OMIC ha de ser punt de referéncia
ciutadana per atendre i tractar tots
els temes de consum, tant individuals

(Oficina Municipal . cotectius
d'I nfOrmaCié Durant el 2016, cal destacar la gesti6 en:
al Consumidor) e Espais i equipaments

e Comunicacio i difusié (on-line i
presencial)

Canals d'atencio

Dades del servei (gestio i resultat)

Indicadors de qualitat i satisfaccid
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Espais i equipaments

Obres en 'OMIC: noves funcionalitats de
l'Oficina i nous serveis d'atencio

Durant el 2016 es van iniciar les obres de la primera
fase de la remodelacio de l'espai de l'actual oficina
de 'OMIC, als baixos del Palau Foronda a la Ronda
Sant Pau, 43-45.

Durant el 2017 es té la previsio de finalitzar la se-
gona fase d'aquest equipament municipal que es
planteja com l'espai referent de la ciutadania en els
temes de consum.

Aquesta reforma no és només fisica, sind que esta
lligada a una nova distribucio dels espais i a la vo-
luntat de dotar-los de noves funcionalitats i nous
serveis en relacio al consum.

Espais polivalents, noves funcionalitats i serveis al
ciutada:

» Aula de formacid i sala de reunions (capacitat per
a 20 persones)

 Espai per xerrades d'informacio i difusio (capaci-
tat per a 50 persones)

» Espai de consulta de 'lhemeroteca especialitzada
en consum

» Possibilitat de punts d’atencio i informacio muni-
cipal per necessitats puntuals (campanyes infor-
matives, assessorament tematic, etc.)

« Sala de reunions per a associacions i altres entitats

Obres de millora ambiental:

» Optimitzacio de l'espai, tant en relacié a l'acces-
sibilitat i comoditat dels usuaris com en les con-
dicions de treball de les persones informadores/
tramitadores.

» Millora de la recepcio i l'espai de consergeria, es-
pai polivalent per exposicions i accions de difusio.

» Millora de l'espai d'espera dels usuaris amb dife-
rents serveis, fulletons, pantalla de video i revistes
especialitzades de consum

¢ Informacio de les associacions de consumidors i
entitats ciutadanes en consum.

Punts d’'assessorament de pobresa
energeética

S'ha establert un acord amb |'Area de Drets Socials
perqué en l'espai de 'OMIC, durant el primer se-
mestre del 2017 es disposi d'un punt d'assessora-
ment de pobresa i eficiéncia energética que pugui
atendre els drets dels consumidors que estableix la
Llei 24/2015 en relacio, entre d'altres, als talls de
subministraments basics de la llar.

També es donara atencid especialitzada en lefi-
cieéncia energética a les llars.



Comunicacio i difusio

Aixi mateix, s'han potenciat nous apartats en el web
de 'OMIC.

El nou web és un canal a través del qual es poden
fer tots els tramits qué ofereix 'OMIC:

e Realitzar consultes, fer reclamacions i consultar
el seu estat, o demanar cita previa

e Consultar el nou apartat preguntes més fre-
quents, la normativa sobre consum, i fitxes mo-
nografiques per sector

» Consultar noticies sobre consum, i veure l'agen-
da d'actes organitzats sobre la matéria

« Visitar l'espai per a empreses, entitats i associa-
cions de consumidors

» Veure informacio sobre consum responsable, po-
litica alimentaria i convocatoria de subvencions, i
altres relatives a l'economia social i solidaria, etc.

L'augment considerable de les visites al web res-
pecte al 2015 (+ 45%) aixi com l'Us d'aquest canal
per preguntes frequents (+ 57%) o per presentar re-
clamacions on-line (+ 41,9%) ens indiquen que po-
tenciar aquest canal d'atencio és molt valorat pels
ciutadans.

2015 2016 %

Visites al web 23433 42.655 451 %
Pagines vistes 71.598 109.270 345 %
Visitants unics 17.639 32.168 452 %
MHIES el ele 6695 | 14279 | 531%
mobils /tauletes
Pagines més
visitades
Home 24.905 35.820 30,5%
On som 2.270 3.620 37.3%
On estem 1742 2.496 30,2%
sotlicitar 5686 | 7327 | 224%
informacio
Ciolm TEMmIEL 4838 | 7089 | 318%
una reclamacio
Com presentar 11763 | 20243 | 41,9%
una reclamacio
PIEEUIES 1293 | 3058 | 577%
frequents
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Els informadors i tramitadors de 'OMIC, tenen una
formacio i informacid continuada sobre els temes
de consum.

L'OMIC té assignat un recull de premsa diari perque
el servei pugui preveure moltes de les consultes i
reclamacions dels consumidors, ja que hi ha una
relacio directa de la tipologia de consultes amb les
noticies dels mitjans.

També s'impulsa la formacio dels informadors i
personal de consum, tant en nova normativa com
en temes especifics, com ara pobresa energetica,
clausules terra o l'estalvi energeétic, entre d'altres.

També durant el 2016 es van dur a terme unes jor-
nades de treball internes d'economia social i soli-
daria per tot el sector del Comissionat.

Persones de diferents ambits i amb diferents res-
ponsabilitats, es van trobar per tal de fomentar la
coneixenca i el treball en equip, i comencgar a pen-
sar plegades en la millora de les propostes de futur
dels serveis municipals de consum.



Xerrades divulgatives i visites a
'OMIC

Durant lany 2016, el Departament de Consum i
'OMIC, amb collaboracio amb l'Area d’Ecologia Ur-
bana i la Fabrica del Sol, ha organitzat diverses xe-
rrades pel public en general i collectius especifics:

Amb el lema Carrega’t d'energia es van dur a terme
dues xerrades:

Desmuntant les factures de la llum i el gas

Xerrada sobre la lectura de les factures de gas i
electricitat, explicant d'una forma senzilla com en-
tendre-les i com valorar altres opcions a l'hora d'es-
collir la companyia eléctrica.

L’us de l'energia a la llar

Xerrada sobre l'Us de l'energia a la llar; en aquesta
ocasio sobre els usos electrics que fan incrementar
meés la factura de la llum, i les pautes a sequir per

reduir el seu cost. v‘

Carrega't
d'energia
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Amb la collaboracio de |'Associacio de Consu-
midors d’AICEC-ADICAE (Associacié d'Usuaris de
Bancs, Caixes i Asseguradores) es van organitzar en
el 2016 xerrades sobre:

Els teus drets als serveis financers. Que els bancs
no et prenguin el pél

Conferéncies divulgatives per donar les nocions
basiques sobre les problematiques més habituals,
aixi com alguns consells sobre precaucions que les
persones consumidores han de prendre quan es
dirigeixen o reben oferiments per operar amb enti-
tats financeres.

Es van fer dues sessions:
- Una adrecada al public en general

- Una especifica per a un collectiu de persones
sordes, gracies a la collaboracio de I'Associacio
de sords CERECUSOR.

V@ 37

Visita a les oficines de 'OMIC de grups d'estu-
diants del Modul especific sobre Consum, dins els
itineraris de Formacio Professional.

Els alumnes van rebre informacid sobre el servei
d'atencio, la normativa segons els sectors d'activi-
tat o les tendéncies en el consum, entre d'altres.
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Consultes per internet

. 3405

consultes

17%

Consultes pel 010

1.293

consultes

6,5%

N
010

Canals d'Atencio

En aquest apartat es presenten i valoren
els canals d'atencio utilitzats per
la ciutadania per adrecar-se a 'OMIC.

DADES ESTADISTIQUES CITA PREVIA 2016

Total 2016

1.343

Mitjana mensual 122 (11 mesos,
agost no)

Mes amb més cites octubre 169

demanades

Mes amb menys cites juny 93

demanades

No consum 179

Altres municipis 21

Oficina d’'habitatge 68

Consulta sobre una 43

reclamacio anterior

Cita presencial 14

Tramit de reclamacions 57

Numero de correus elec- 549

tronics enviats

SN TEUREEE

N

Atencio presencial

13.219

persones

65,9%

Amb cita préevia

1.343

persones

6.7%

Consultes per correu

/85

consultes

3,9%
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Dades del Servei 2016.
Resultats de la gestid directa
de 'OMIC

En aquest apartat es presenten i valoren
les dades i estadistiques referents a

les consultes i reclamacions realitzades
pels ciutadans i ciutadanes durant l'any
2016, la seva comparativa amb l'exercici
2015, i les taules d’evolucié dels darrers
quatre anys.

20.045 consultes
/,.5%

menys que el 2015

5.822 reclamacions
0,15%

menys que el 2015
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CONSULTES | RECLAMACIONS* g
(11

Consultes | Reclamacions Total Consultes | Reclamacions

»Consultes
77,5%

» Reclamacions

22,5%

20.045 5.822 25.867 77.5% 22,5%

“Rebudes de I'l de gener al 31 de desembre del 2016

GESTIO DE LES RECLAMACIONS

@ Gestio de les reclamacions Total @
Gestid directa de 'OMIC 4.548 72,8%
Arxiu 75 1,5% »OMIC
o,
Tramitat en un altre organisme 305 7.1% 72,8%
Tramitat en la JACB* 1.318 18,5% > JACB
18,5%
Total** 6.246 100%
> Altres organismes
En tramit 2702 01
7,1%
*Junta Arbitral de Consum de Barcelona. http://juntarbitral.bcn.cat/ > Arxiu
**S'nclouen reclamacions pendents del 2015 o
1,5%
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EVOLUCIO DEL RESULTAT DE LES RECLAMACIONS

Variacio
Resultat de les reclamacions darrer

any (%)
Gestio directa de 'OMIC 6.423 5535 6.485 3.537 4548 28,6%
Arxiu 135 71 110 72 75 4,2%
Altre organisme 568 521 588 389 305 -21,6%
JACB* 1.228 1.036 1461 1.299 1.318 1,5%
Total 8.354 7.163 8.644 5.297 6.246 | 17,92%

*Junta Arbitral de Consum de Barcelona. http://juntarbitral.bcn.cat/

8.000
»2012

6.000

4.000

2.000

pe | |

Gestio directa Arxiu Altre organisme JACB
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RESULTAT DE LA GESTIO DIRECTA DE L'OMIC

©

» Favorable al
consumidor

62,25%
> Sense resposta

16,67%

» Favorable a
lempresa

21,09%

OFICINA MUNICIPAL D'INFORMACIO AL CONSUMIDOR

Gestio directa de 'OMIC Total %

Favorable al consumidor 2.831 62,25%

El‘colnsumlldor no ha donat resposta al 758 16.67%

tramit realitzat

Favorable a l'empresa 959 21,09%

Total 4.548 100%
CIeD (2



EVOLUCIO DE LA GESTIO DIRECTA DE LOMIC

Variacio
Gestio directa de 'OMIC darrer

ETVAVA)
Positiu pel reclamant 3.591 3.158 3.261 2.071 2.831 37%
Positiu per a 'empresa 1.021 1.729 1417 463 758 64%
El cgngumidgr no ha donat resposta 1811 648 1807 1003 959 4%
al tramit realitzat
Total gestio directa 6.423 5.535 6.485 3.537 4.548 29%
Total 8.354 7.163 8.644 | 5297 | 6.246 1792%

@ 4.000

3.000

2.000

1.000

Positiu per Positiu per El consumidor
al reclamant a lempresa no ha donat resposta
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VALORACIO ECONOMICA DE LES RECLAMACIONS

@ Valoracié economica de les Total Mitjana per

reclamacions reclamacio

Import total de les reclamacions 3.198.420 € 549 €

Import gestionat directament

oer FOMIC 862.317 € 190 €

IMPORT GESTIONAT DIRECTAMENT PER L'OMIC

Q Import gestionat directament per 'OMIC Total %
Favorable pel reclamant 540.694 € 62,7%
Favorable per a l'empresa 152.112 € 17,6%

El cgnsumldor no ha donat resposta al tramit 169.511 € 19.7%
realitzat

Total 862.317 €
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EVOLUCIO DE LA VALORACIO ECONOMICA DE LES RECLAMACIONS

Valoracié economica de les

Variacié darrer any

: 2013 2014 2015 2016 >
reclamacions (VA
Import total de les reclamacions 4057858 €| 6.951.171€| 4722529 €| 3432781€| 3.198420 € -6,8%
Mitjana 486 € 828 € 709 € 589 € 549 € -6,7%
:rgf\’/lolrct gestionat directamentper | 4 451 gug¢| 1305680 €| 987315€ 712713€, 862317 € 21,0%
Mitjana 226 € 182 € 114 € 135 € 190 € 40,4%

8.000.000
> Import total de les
7.000.000 reclamacions
> Import gestionat
6.000.000 directament per
OMIC
5.000.000
4.000.000
3.000.000
2.000.000
1.000.000
0
2012 2013 2014 2015 2016
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EVOLUCIO DE L'IMPORT GESTIONAT DIRECTAMENT PER L'OMIC

Import gestionat directament

Variacio darrer any

per lOMIC gots gots (%)
Favorable pel reclamant 811.281 € 720.315 € 615271 €| 421266 € 540.694 28,3%
Favorable per a 'empresa 230.717 € 233.244 € 198413 €| 164.568 € 152.112 -7,6%
El consumidor no ha donat 409196 € 352121 €| 173631€ 126879 € 169,511 33,6%
resposta al tramit realitzat
Total 1.451.194 €  1.305.680 € 987.315 € 712.713 € 862.317 21,0%
2.000.000
» Favorable reclamant
» Favorable empresa
1.500.000 El consumidor no ha
donat resposta
»Total
1.000.000
500.000
0
2012 2013 2014 2015 2016

OO TURIRSTS
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TEMPS DE RESOLUCIO Per a la persona consumidora el temps que

................... esta oberta una reclamacio és important, pero
malauradament aquesta durada no depén tant

@ de 'OMIC, com de l'empresa objecte de re-

clamacio, i del temps que triga a respondre,

Menys d'un mes 4.994 86% encara que d'acord amb el Codi de Consum,

Un mes o més 1.252 14% aquest no hauria de superar el termini d'un
mes.

Total 6.246 100%

De tota manera, el temps de resolucio, durant
el 2016 es va mantenir als nivells d'anys ante-
riors.

Les dades també ens indiguen que en un
16,6% de les reclamacions, lOMIC no coneix
el resultat final després de la gestio que es fa
amb l'empresa perque atengui i respongui als

Menys d'un mes

86% drets de les persones consumidores, ja que ni
»Un mes o meés aquestes ni 'empresa els ha comunicat si hi ha
14% hagut acord entre les parts.

Aguesta és una dada que considerem elevada
i durant el 2017 ens proposem millorar el se-
guiment d’'aquestes reclamacions.

Any 2015 Any 2016
87,2% Menys d'un mes 86%  Menys d'un mes
12,8% Un mes o més 1% Un mes o més
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UTILITZACIO | ACCES AL SERVEI

Utilitzacid i accés Reclamacions Sl R
: Consultes Reclamacions Consultes (%) S respecte a la

al servei (VA : e

informacio (%)

Altres organismes 519 519 2,6% 8,9% 100%

Correu 266 266 1.3% 4,6% 100%

Internet 3405 1.558 17,0% 26,8% 45,8%

Presencialment 13.219 3.343 65,9% 574% 25,3%

Cita prévia 1.343 6.7%

Consultes al 010 1.293 6,5%

Reclamacions origen

Agéncia Catalana de 136 2,3%

Consum

Total 20.045 5.822 100% 100%

AFLUENCIA DE PUBLIC

@ Afluéncia de public 2015 2016
Consultes 64,6% 66%
Reclamacions 354% 34%
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EVOLUCIO DE LES CONSULTES 9

Variacioé darrer

Evolucié de les consultes

any
Altres organismes 740 688 864 686 519 -24,3%
Correu 542 514 288 246 266 8.1%
Internet 6.088 5.292 4.380 3.344 3405 1.8%
Presencialment 20.041 15.378 13.585 14.305 13.219 -7.6%
Telefon 8.080 10.888 8.220 3.087
Cita previa 1.343
Consultes al 010 1.293
Total * 35.491 32.760 27.337 21.668 20.045 -7,5%
30.000
»2012
25.000 » 2013
20.000 > 20l
' »2015
15.000 e
10.000
5.000 .
QS E— . |
Altres organismes Correu Internet Presencial Telefon Cita previa 010
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EVOLUCIO DE LES RECLAMACIONS

@ Variacié
Evolucio de les reclamacions 2012 2013 2014 2015 2016 darrer
any

Altres organismes 737 688 864 686 519 | -24,34%

Correu 542 514 288 246 266 8,13%

Internet 3.257| 3.007| 2446 1.541 1.558 1,10%

Presencial 4.347 4191, 3.063| 3.358| 3.343 -0,45%

Total 8.883| 8400 6.661| 5831 5822 -0,15%

Reclamacions respecte a les consultes (%) 25,03% | 2564% | 24,37%| 26,91%| 31,05%

6.000
»2012

5.000 » 2013
» 2014

4.000 » 2015
» 2016

3.000

2.000

1.000

N Tl .

Altres organismes Correu Internet Presencial
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FREQUENCIA D'UTILITZACIO DEL SERVEI DE L'OMIC

Frequéncia d'utilitzacio del

servei de 'OMIC. Evolucio

Per primera vegada 51% 62% 59% 56% 52%
Per segona vegada 33% 25% 24% 26% 29%
Més de dues vegades 16% 13% 17% 28% 19%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
@ 70%
» Primera vegada
60% » Segona vegada
> Més de dues
50% vegades
40%
30%
20%
10%
0%
2012 2013 2014 2015 2016

f51

OFICINA MUNICIPAL D'INFORMACIO AL CONSUMIDOR




L QO O

25% /3%

Indicadors de Qualitat i
Satisfaccio. Valoracio dels
usuaris i usuaries

Al llarg de l'any 2016 es van realitzar 421 entrevis-
tes, un 25% a l'entrada de l'oficina, i un 75% a la
sortida. L'enquesta recull dades sobre:

 El perfil dels usuaris i usuaries
o Els seus habits d'Us del servei
e |a seva valoracio sobre el servei

La comparacio entre els resultats obtinguts en les
entrevistes prévies a la visita amb els resultats de
les realitzades un cop finalitzades les gestions, ens
permet valorar la qualitat del servei rebut durant
'estada.

Aixi doncs, 'Informe s'estructura en dos blocs:

Una primera part analitza els resultats globals del
servei: valoracio, index de satisfaccio, us del servei i
opinio. En la segona, s'analitza el perfil dels usuaris
i usuaries.

La valoracio global del servei que va obtenir TOMIC
durant l'any 2016 va ser d'una mitjana de 8,5 sobre
10, la millor puntuacié en els dos darrers anys. La
valoracio global de les expectatives del servei, amb
les enquestes realitzades a l'entrada, va obtenir una
mitja de 8,2 punts, amb un increment de 0,1 punts
respecte a anys anteriors.

Les valoracions a la sortida de l'oficina, una vega-
da es van realitzar les consultes o tramits, va assolir
una mitja de 8,6 punts, amb un increment de 0,2
punts respecte al 2015 0,3 punts en relacio al 2014.
L'evolucidé mostra, doncs, una tendéncia a lincre-
ment de les valoracions molt satisfetes (9-10).

Les arees que van obtenir les quatre valoracions
meés altes, en sortir de l'oficina son:

» Temps d'espera per ser atés (9,2)

» Netedat de l'oficina (9,1)

* Amabilitat dels informadors (9,0)

» Rapidesa en rebre la resposta (9,0)

Les percepcions (valoracions una vegada surten de
l'oficina) superen les expectatives en tots els aspec-
tes.

L'index de satisfaccio obtingut és del 105%, indicant

4

85 01

un nivell de qualitat percebut superior a l'esperat
(8,6 i 8,2 de mitjana respectivament).

Les variables relacionades amb el personal tenen
la importancia més gran en la valoracié global, i

Valoracio global GAP respecte el . .
2015 obtenen bones puntuacions (de 8,1 a 9 punts), i
millor valoracié en la qualitat percebuda que en

l'esperada.



EXPECTATIVA | VALORACIO A LENTRADA
| A LA SORTIDA. 2016

Un 52% dels ciutadans i ciutadanes que acudeixen VALORACIO GLOBAL
a I'Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor

ho fan per primera vegada. La resta (48%) és la se- 8’ 2 8’6 0'4

gona vegada, 0 mes, que la visita. ENTRADA SORTIDA GAP

Ha utilitzat la pagina web de l'oficina el 24,5% dels

enquestats | enquestades, | un 2L4% sabia que a la " TEMPSDEDICATALTEUCAS ...........................
pagina web es podia demanar cita previa amb ho-
rari ampliat fins a les 17.00 hores. El principal motiu 7 7 8 7 1 O
que porta als ciutadans i ciutadanes a l'oficina és ENT'RADA SOéTIDA G'AP
per fer reclamacions (61,1%), i el principal sector

que motiva la visita és el relatiu a comunicacions T — T —
—telefonia i accés a internet— la qual destaca tant INFORMACIO | ORIENTACIO DONADES

en consultes (10,8%) com en reclamacions (21%). 7 9 8 7 O 8
7 r !

El 12,9% dg les Per.sc.mes entrewstadgs a la. sorti- N ST P
da no ha vist a l'oficina coses que hi voldria tro-
bar, principalment aspectes relacionats amb UeSPal ...
d'espera (3,9% de les respostes), amb el servei (2,8% NIVELL DE CONEIXEMENT

de les respostes), i relacionat amb els informadors

(1,7% de les respostes). 8, 5 8, 8 0,4

ENTRADA SORTIDA GAP

Un 68,3% de les persones usuaries entrevistades
diuen espontaniament que no coneixen cap altre et

servei d'informacié al consumidor, i un 16,8% no CLAREDAT DE LES SEVES EXPLICACIONS
en sap - no en respon. El servei més conegut de

forma espontania és l'Agéncia Catalana de Consum 8 3 8 8 O 5
(6,2%), seguit per TOCU, amb un 5,1% del total de ENTRADA SORTIDA AP

les respostes.

Pel que fa a la utilitzacid d'aquests serveis, obté la AMABILITAT DELS INFORMADORS
proporcio més gran 'OCU (16,3%), sequit pel Sindic

de Greuges de Catalunya (11,8%). Un 68,5% de les 8 6 9 O 4
persones enquestades diu que no ha utilitzat cap ENTéADA SORTIDA G,'AP
servei.

GAP: bretxa o espai de diferencia entre dues puntuacions
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Es tracta d'una enquesta telefonica de 'Ajuntament
de Barcelona als domicilis, que permet determi-
nar les prioritats de la poblacio, coneixer la nostra
realitat social, coneixer com es valora l'activitat del
nostre organisme i dels serveis municipals, i saber
l'opinid dels ciutadans i ciutadanes sobre la politica
municipal d'actuacio.

Des de fa tres anys, lOMIC i el Departament de
Consum, utilitzem les dades obtingudes per identi-
ficar i planificar les accions de millora i veure l'evo-
lucio en alguns dels ambits del consum.

El coneixement de 'OMIC entre la poblacid ha
augmentat del 16,6% (2015) al 20,3% (2016).

El coneixement d'associacions privades de consu-
midors ha crescut un 21,5%.

Utilitza alguna oficina publica o privada d'informa-
cio i defensa del consumidor, el 38,3%.

Puntualment també s’han introduit preguntes sobre
altres ambits de consum per saber les tendéncies.

) CONEIXEMENT DALGUNA OFICINA D'ORGANISME
PUBLIC D'INFORMACIO EN TEMES DE CONSUM _|_ d e 16 a nyS

Enquesta telefonica als domicilis

2016
10.4% (I

Mitjana

2015 2016 e
16,6% 20,3%
Mitjana del grau de ’ Mitjana del grau de
coneixement de 'OMIC coneixement de 'OMIC
32,727 31,9%
Mhohandit M'ho han dit
17,15% /,.8%
Televisié i radio ’ Televisié i radio
13,5% 10,8%
Premsa escrita ’ Premsa escrita
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CONEIXEMENT DE COOPERATIVES DE CONSUM
QUALSEVOL SECTOR

2016

30,8%

SOCIS D'ALGUNA COOPERATIVA
QUALSEVOL SECTOR

2016

11%

57,3% 53,6%

Alimentacio Culturai oci

Per primer any, i lligat al coneixement i impuls dels
valors de 'lEconomia Social i Solidaria, en 'enques-
ta ciutadana de 'OMNIBUS, s’han introduit pregun-
tes referents a les cooperatives.

Cooperatives:

Tenen coneixement de cooperatives de consum
(qualsevol sector), el 30,8% dels enquestats.

Son socis d'alguna cooperativa (qualsevol sector),
'11% dels enquestats.

Els sectors majoritaris sén alimentacio (57,3%) i cul-
tura i oci (53,6%).

També és d'interés, tenir dades sobre el grau
d'atencio que reben les persones consumidores en
les compres on-line.

Compres on-line:
Ha comprat en alguna ocasio per internet el 60,3%.
Ha hagut de reclamar un 24,3%.

La mateixa empresa proveidora li ha solucionat la
reclamacio en un 82% dels casos.

N X 55

PER INTERNET
2016

60,3%

24,3567%

Ha hagut de reclamar

l

=N
82%

Ho soluciona l'empresa
proveidora
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JACB

(Junta Arbitral
de Consum

de Barcelona)

Pla de Gestio 2016

Es un organ independent de qualsevol ambit o es-
tructura, el que facilita la seva expansio i reconeixe-
ment dins de les organitzacions de consumidors i
associacions empresarials, en les quals es reconeix
la seva equanimitat i ponderacio en l'aplicacio dels
criteris arbitrals més justos que han de presidir les
actuacions i els laudes de la Junta.

La Junta Arbitral de Consum va establir durant l'any
2016 les segUents linies d'actuacio, per tal de do-
nar impuls als principis que orienten i faciliten l'ac-
tuacio administrativa local en el Sistema Arbitral de
Consum de l'Ajuntament de Barcelona, i cooperant
en l'impuls global de l'estrategia de consum res-
ponsable. Aquestes linies estratégiques sobre les
quals es fonamenta el Pla de Gestio de la Junta Ar-
bitral de Consum al llarg del 2016 van ésser:

1. Fomentar larbitratge de consum entre em-
preses o professionals, persones consumidores
O usuaries i les seves respectives associacions i
gremis, procurant l'adhesio de les empreses o
professionals al Sistema Arbitral de Consum.

2. Posar a disposicio de les persones consumido-
res o usuaries i de les empreses o professionals
formularis de sollicitud d'arbitratge, resposta i
acceptacio, per tal que encara que 'empresa no
estigui adherida al sistema arbitral sempre tingui
l'oportunitat de resoldre les controvérsies plan-
tejades pels seus clients per aquest mitja, gene-
rant aixi un plus de confianga i qualitat.

3. Introduir a BCNROC els documents de fusid
publica (part dispositiva de laude arbitral, i les
seves clarificacions i correccions en cas d'ha-
ver-n'hi), per tal de permetre l'accés lliure i gra-
tuit a la documentacio municipal publica des de
les xarxes digitals, en compliment de l'establert a
l'article 10 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre,
de transparéncia, accés a la informacio publica i
bon govern.



Dades del Servei 2016

L'adhesid d'una empresa al Sistema Arbitral de
Consum és un signe de compromis i una garantia
de qualitat afegida dels seus productes i serveis en-
vers els clients. L'adhesio es fa a través d'una Jun-
ta Arbitral de Consum i es fa patent per mitja d'un
distintiu oficial d'adhesio, que pot ser collocat en
un lloc destacat de l'establiment i pot ser utilitzat
en la publicitat, les factures i la documentacio de
l'empresa.

Les empreses adherides aconsegueixen la con-
fianca del consumidor perqué els hi garanteix la
rapida solucié als problemes que es puguin plan-
tejar.

L'adhesio es publica en els Butlletins o Diaris Ofi-
cials que corresponguin a l'ambit territorial de la
Junta arbitral de Consum competent.

A qui va dirigit?

Va dirigit a totes les empreses o establiments co-
mercials.

Terminis
Es pot sollicitar en qualsevol moment.

Taxes
No hi ha taxes associades a aquest tramit.

Sollicitud

La documentacio per formalitzar l'adhesio d'em-
preses al Sistema Arbitral de Consum es formalitza
a través de la presentacio del formulari de persona
fisica o juridica a les Juntes Arbitrals de Consum, i
sera competent per resoldre la sollicitud la Junta
Arbitral corresponent a l'ambit territorial on l'em-
presa desenvolupi principalment la seva activitat.

S'entén que l'empresa o professional desenvolupa
principalment la seva activitat en un determinat te-
rritori quan comercialitza els seus béns i serveis ex-
clusivament a través d'establiments oberts al public
en aquest ambit territorial.

Un distintiu de confianca

Si vosté, consumidor o usuari, veu que una empre-
sa exhibeix aquest distintiu en el seu establiment o
en la seva publicitat, es troba davant d'un proveidor
que li assegura poder resoldre qualsevol desacord.

Si vosté, empresari, s'adhereix al Sistema Arbitral de
Consum, podra exhibir aquest distintiu oficial que
indica als seus clients l'oferiment d’'una garantia afe-
gida als serveis que els ofereix habitualment.

Les empreses adherides el 2016 van ser dels sec-
tors de l'alimentacio, comerg/habitatge i defensa
dels interessos dels seus membres, en total 4 noves
adhesions.

Sectors en queé s’han adherit noves empreses

/ Alimentacio

2016
Noves adhesions
per sectors —» Defensa

—— > Comerg-Habitatge

interessos dels

\ seus membres

Sense sector

JUNTA ARBITRAL
DE CONSUM
DE BARCELONA

ESTABLIMENT

ADHERIT

ARBITRATGE
DE CONSUM

o

Ajuntament @ de Barcelona




MATERIES OBJECTE D'ARBITRATGE DE

CONSUM

Relacionem a continuacio les materies més habituals
en larbitratge de consum:

w

AUTOMOBILS
CALCAT
ELECTRODOMESTICS
ELECTRONICA
ENSENYAMENT
ESTETICA

GRANS EMPRESES
HABITATGE

HOTELS
INFORMATICA
INSTAL-LADORS/REPARADORS
JOIERIA
MATALASSOS
MOBLES

OBRES

PARQUET
SUBMINISTRAMENTS
TELEFONIA

TEXTIL

TINTORERIA

ALTRES
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D’acord amb l'article 44 del Reial Decret 231/2008,
de 15 de febrer, pel qual es regula el Sistema Ar-
bitral de Consum, es dodna vista de l'expedient a
ambdues parts mitjancant l'acte d'audiencia, en
qué poden compareixer, sense que sigui preceptiu,
acompanyats del seu representant legal, deguda-
ment acreditat, aixi com presentar les allegacions
i proves (documents, fotografies, peces de vestir,
gravacions) que estimin convenients en defensa
dels seus interessos. L'audiencia se celebrara enca-
ra que una de les dues parts no comparegui.

INDICADORS ATENCIO USUARIS 2016

@ Presencial 1911

Telefonica 3.239
Total Mati 5.150
Presencial 84
Telefonica 190
Total Tarda 274
Presencial 1.995
Telefonica 3429
Total 5.424



ORIGEN DE LES RECLAMACIONS/
CONSULTES

De les 2005 reclamacions/consultes tramitades
en la Junta Arbitral de Consum, 1.318 tenen el seu
origen en el trasllat de ['Oficina Municipal d'Infor-
macio al Consumidor, 645 han presentat escrit di-
rectament a les dependéncies de la Junta Arbitral,
sigui presencialment o via telematica, i, per ultim,
42 han estat traslladades per altres organismes,
com ara oficines municipals d'altres poblacions.

SECTORS MES RECLAMATS

De les 2005 reclamacions/consultes, 588 han ver-
sat sobre telecomunicacions, sigui fixe, mobil o
servei d'internet, 233 sobre viatges, 217 sobre ser-
veis com llum, aigua, gas o serveis postals, 46 han
tractat sobre ensenyament, 251 sobre habitatges,
sigui de compra, de lloguer o obres realitzades dins
de l'habitatge, 119 sobre la compravenda de vehi-
cles o reparacions, 48 reclamacions sobre serveis o
productes sanitaris, com odontologia, Optica, orto-
pedia, 46 han versat sobre venda directa i 457 sobre
altres temes com tintoreries, garatges, etc.

@

2,09%

<

OMIC
65,74%
JACB

32,17%

> Altres organismes

2,09%

22,79%

2,29% 10,82%

Telefonia ) Viatges
29,33% 11,62%

> Serveis » Centres sanitaris
10,82% 2,39%
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Habitatge
12,52%

Venda directa

2,29%

Ensenyament

2,29%

» Automobils

5,94%

» Altres

22,79%




PROCEDENCIA DELS RECLAMANTS

EXPEDIENTS DE PROCEDENCIA OMIC

Dels 2.005 ciutadans que han presentat una solli-
citud d'arbitratge o consulta, la gran majoria, 1.475,
son veins de la ciutat de Barcelona, 446 resideixen
a altres poblacions de Catalunya, 69 a la resta d'Es-
panya i 15 son residents a l'estranger.

""" ' 3,44% 0,75%

Barcelona
73,57%

> Catalunya

22,24%

»Espanya

3,44%

Estranger

0.75%

w©

No acceptacio

arbitratge 498
Conciliacio 188
Per no subsanacio 32
ARXIVATS Per trasllat 51 946
Laude 108
Desistiment 59
Altres 10
PENDENT VISTA Arbit unic 6 .
(amb dia assenyalat) Collegi arbitral 1
PENDENT VISTA Arbit unic 24 o
(sense dia assenyalat) Collegi arbitral 40
INADMISSIO 12
PENDENT INICIAR o
TRAMITACIO
NO ADHERITS/
EMPRESA NO HA 35
CONTESTAT
EN TRAMITACIO 243

JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA




AUDIENCIES CELEBRADES

Recompte de celebrada 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 Total
AIGUES 9 10 19
CORREUS 3 8 1
RENFE 1 1
BSM 1 1 2 1 5

CEAC 5 5 10
INSTITUT NUMANCIA DE FORMACIO, S.L. 1 1

VODAFONE 2 3 2 3 2 35 29 74
VODAFONE ONO 5 12 17
MOVISTAR FIX 1 17 16 34
MOVISTAR MOBIL 2 3 1 7 4 19
FRANCE TELECOM 2 2 1 3




AUDIENCIES CELEBRADES
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AUDIENCIES ARBITRATGE

&

Arbit tnic g:’;llt‘igl'
PIMECS 20 16 36
TINTORERIES 21 21
ENSENYAMENT 11 11
VARIS 29 46 75
TELEFONIA 90 57 147
Total 139 151 290
PIMECS TINTORERIES | ENSENYAMENT VARIS TELEFONIA

<

» Collegi arbitral
52%
» Arbit Unic

48%

> Collegi arbitral
» > Arbit unic
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Queé és un laude arbitral?

El laude és la resolucio amb la qual es dona per fi-
nalitzat el procediment arbitral, és d'obligat com-

LAUDES 2016

pliment per ambdues parts i produeix efectes d'as- ATEIE CITTE 19 Automobils 8
sumpte jutjat. Collegi arbitral 155 Calcat 3
En cas que qui dicti el laude sigui un organ arbitral Total 290 Electrodomeéstics 2
collegiat, aquest es decidira per majoria de vots. Els .

s . ) Electronica 9
empats els dirimeix el vot del President o Presidenta.
Tots els laudes han d'ésser motivats i no és possible Ensenyament 1
presentar una altra sollicitud arbitral o demanda ju- Estimats 48 Estetica 1
dicial sobre el mateix fet. Desestimats 127 Grans empreses 1
Quant de temps triga l'0organ arbitral en dictar el Estimats en part 97 Habitatge 3
laude? L

Conciliacions 11 Hotels 4
Ellaude s haura (;Ie d|’<‘:t.ar‘en un termlhl desis mgsos Inhibicions 4 I — 3
des de l'endema a linici del procediment arbitral,
pero, es pot acordar una prorroga per a dictar el Dessistiments 1 Installadors/reparadors 4
mateix de com a maxim dos mesos a través d'una ., Joieria 4
e . . . Pendent resolucio 2

decisio justificada de l'Organ arbitral, excepte si les Matalassos 2
parts s'hi oposen. Si les parts arriben a un acord Total 290
conciliatori envers tots els aspectes de la contro- Mobles 4
versia, el termini per a dictar laude sera de quinze Obres 4
dies a comptar des de l'adopcio de l'acord. Parquet 2
Si no estic d'acord amb el laude, qué he de fer? Subministraments 19
No es pot recorrer sobre el fons de la controveérsia, Telefonia 151
unicament es pot demanar correccio de qualsevol Textil 1
errada de calcul, de copia tipografica o similar, o
l'aclariment d'algun punt o part concreta del lau- Catalunya. Els motius pels quals es pot in- | Tintoreria 21
de. Quant a possibles defectes o vicis de tramitacio ~ terposar aquesta accio son taxats en la Llei | y/zyis 23
o procediment, no hi ha cap accié d'anullacio da-  d'Arbitratge. El laude és executable encara Total 290

vant la Sala Civil del Tribunal Superior de Justicia de  que s’hagi interposat 'accio d'anullacio.
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Tot i no ser possible la impugnacio del laude, si que
ho és el que dins dels deu dies seglents a la seva

'Organ arbitral la correccid de qualsevol error de
calcul, de copia, tipografic o de naturalesa simi-
lar, aixi com la clarificacid de qualsevol punt o part

notificacio, qualsevol de les parts pugui demanar a

ACLARIMENTS, CORRECCIONS | RECTIFICACIONS

12/01/2016
19/01/2016
01/03/2016
01/03/2016
14/04/2016
26/04/2016
10/05/2016
07/06/2016
07/06/2016
16/06/2016
12/07/2016
08/09/2016
29/11/2016

VARIS
TELEFONIA
TELEFONIA
TELEFONIA
TELEFONIA
GRANS EMPRESES
MOBLES
TELEFONIA
TELEFONIA
VARIS
TELEFONIA
ESTETICA
SUBMINISTRES

N

ESTIMAT PARCIALMENT
DESESTIMAT
DESESTIMAT

ESTIMAT

ESTIMAT PARCIALMENT
ESTIMAT PARCIALMENT
ESTIMAT PARCIALMENT
ESTIMAT PARCIALMENT
ESTIMAT

ESTIMAT

ESTIMAT PARCIALMENT
DESESTIMAT
DESESTIMAT

65 "

UNIC
UNIC
COLLEGI
COLLEGI
UNIC
UNIC
COLLEGI
COLLEGI
COLLEGI
COLLEGI
COLLEGI
UNIC
COLLEGI

concreta del laude i del seu compliment, respecte
a peticions formulades i no resoltes.

ACLARACIO/CORRECCIO
ACLARACIO/CORRECCIO
CORRECCIO
ACLARACIO/CORRECCIO
ACLARACIO/CORRECCIO
CORRECCIO
CORRECCIO
CORRECCIO
RECTIFICACIO
CORRECCIO
COMPLIMENT
ACLARIMENT
ACLARACIO/CORRECCIO



Exemples

A continuacid us donem a conéixer alguns exem-
ples de laudes dictats per la JACB, amb les dife-
rents resolucions que aquest organisme pot dictar
(Estimacio, Desestimacio i Inhibicid).

correcta, tal com es va constatar en el moment

de la seva collocacio ni pel que fa a la tonalitat de
la peca, ni a la forma, ni a l'orientacio. Ates que
aquesta continuava estant torta i no encaixava amb
la resta de peces dentals, va fer una série de mo-
dificacions a la corona, pero aquesta continuava
sense encaixar i la seva tonalitat, collocacio, mida i
orientacio continuava no sent la correcta.

Reclamacio:

La part reclamant, manifesta que va anar a la clinica
reclamada per fer la remocio dels brackets dentals
i per collocar una corona a l'implant que porta a
lincisiu central esquerre (pegca numero 21). Varen
prendre les mides per collocar-li una corona pro-
visional de resina i fer-li una higiene bucodental. A
la segUent visita, la doctora va remoure els brackets
i va collocar una corona provisional que distava
en tres o quatre tons del color de les seves dents,

i afegeix que les mides de la corona tampoc eren
les degudes, perque era més llarga i ampla que el
seu incisiu i que la resta de les seves peces dentals
i, @ més a meés, estava torta, i malgrat ser fixada
mitjancant ciment, no encaixava bé, produint-li
una oclusio dental defectuosa. Durant les visites
posteriors, la doctora va intentar arreglar l'encaix
llimant les peces originals, afegint ciment i reduint
l'amplada de les parets de les seves dents.

La part reclamada, vist el desastre estétic produit,

i davant la seva insisténcia, li va retirar la corona
provisional i li va fer els ajustaments necessaris a la
corona definitiva, que tampoc va resultar ser

Sollicitud:

Sollicita que la part reclamada li aboni, en concepte
de reparacio dels danys i perjudicis causats, limport
de 762 €, que és la quantitat que la part reclamant
ha hagut d'abonar pels treballs efectuats pel nou
especialista que es va veure obligada a contractar
davant la inoperancia de la part reclamada.

cap tipus de problema. Per tant, que el tracta-
ment no fos el desitjat per la part reclamant no és
imputable a les caracteristiques bucals d’'aquesta.
Per tots aquests motius la part reclamada haura de
retornar a la part reclamant l'import de 762 €, que
correspon a la quantitat que aquesta va pagar pel
tractament posterior.

Resposta:

La part reclamada manifesta que sempre ha mos-
trat un interés a aconseguir un resultat optim, tant
esteticament com funcional i, afegeix, s'estava tre-
ballant en aquest sentit quan la part reclamant, de
forma unilateral, va deixar de fer-se el tractament
sense esperar el temps d’'adaptacio necessari.

Reclamacio:

La part reclamant, manifesta que en la factura
emesa el 28 de juliol de 2015, l'operador re-
clamat ha facturat un import de 632,18 €, IVA
inclos, per unes trucades que la part reclamant
no ha realitzat mai.

Laude:

S'ESTIMA la reclamacio en el sentit que el Collegi
Arbitral considera que el tractament per la remocio
dels brackets dentals i collocacio de la corona en
limplant a la part reclamant no ha estat correcta,
ates que el mateix tractament s'ha efectuat en un
altre clinica dental i la part reclamant no ha tingut
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Resposta:

La part reclamada, en relacio amb els consums
a directoris 118AB facturats, informa que davant
la disconformitat amb les trucades facturades,
la part reclamant ha de dirigir-se al proveidor
del servei d'informacio telefonica dels serveis
118AB facturats, amb les dades que es detallen
a la factura, perque son els proveidors els que
comuniquen a la part reclamada l'us dels seus
serveis per la a seva posterior facturacio.



La part reclamada manifesta que el deute total
existent, és de 683.81 €, deduint de les factu-
res anteriors les quotes emeses des de la data
efectiva de la baixa per falta de pagament l'1 de
setembre de 2015. Quantitat de la qual formula
reconvencio de forma expressa.

Sollicitud:

Demana l'anullacioé del pagament de limport
controvertit per la seva precaria situacié econo-
mica donat que no disposa d'ingressos sufi-
cients per a fer front al pagament.

Laude:

S'ESTIMA parcialment la reclamacio en el sentit
que la part reclamant només haura de pagar a
l'operador reclamat la quantitat de 135,47 euros
IVA inclos, un cop deduit l'import que correspon
a trucades de progressio emeses mitjancant

els numeros 11841,11842 i 11898, més l'import
de 51,03 € IVA inclos, corresponent a part de la
factura del periode que la linia controvertida va
estar d'alta. No obstant aix0, 'operador que ha
facturat les trucades controvertides de progres-
sio, pot reclamar-li a la part reclamant.

S'ESTIMA la reconvencio formulada per 'empre-
sa reclamada, en el sentit que la part reclamant
haura de pagar la quantitat de 135,47 €.

Reclamacié:

La part reclamant es va fer un piling quimic,
suposadament d'acid tricloroaceétic, en linstitut
clinic de la part reclamada. Informa que aquest
tipus de piling és molt agressiu, per la qual cosa
molts metges es neguen a realitzar-ho a causa
del delicat que és tractar la pell amb un acid tan
fort.

Afegeix que no era la primera vegada que uti-
litzava aquest tipus de piling, sind que ja s'havia
sotmes a aquest tractament en altres ocasions,
per la qual cosa era coneixedora dels seus
efectes: produeix una cremor en la cara gaire-
bé insuportable, pero, passats de tres a quatre
dies des de la seva aplicacio, l'estrat més extern
de la pell del rostre queda completament sec i
desenganxat de la resta, podent-se retirar amb
tota facilitat i deixant una cara practicament neta
de taques i amb una pell suau i renovada, sense
signes d'envelliment. El resultat obtingut ha estat
molt inferior de l'aconseguit en utilitzar un piling
de glicolic comprat en una farmacia per 30 €.

Resposta:

La part reclamada manifesta que nomeés utilitza
TCA en la clinica i que aquest €s més o menys po-
tent i agressiu en funcié del seu Us. Els arguments
de la part reclamant no tenen cap fonament
médic, segons la part reclamada, perque el tipus
de piling que va contractar no ha d'utilitzar-se
amb tota la seva intensitat en una persona que
es desplaca de forma immediata després del
tractament. Manifesta que un bon professional
mai realitza un primer piling amb una intensitat
alta, perque primer cal coneixer la pell sobre la
qual s'aplica. Per ultim, afegeix que el tractament
requerit per la reclamant té un preu molt supe-
rior a l'abonat, i confirma que si que es va utilit-
zar acid tricloroacetic per realitzar el tractament.

Sollicitud:

Sollicita que li repeteixin el servei amb el pro-
ducte correcte o que, a la vista del resultat ob-
tingut, li retornin l'import abonat pel servei.

Laude:

ES DESESTIMA la reclamacio, ja que queda
acreditat que l'empresa reclamada va informar
correctament a la part reclamant sobre el trac-
tament controvertit (piling TCA) i els motius pels
quals no es va aplicar amb tota la seva intensitat,
ja que era la primera vegada que s'aplicava a la
part reclamant el tractament controvertit i es
desconeixia com respondria al mateix, i a més

a més viatjava immediatament després d'efec-
tuar-lo, considerant oportu no aplicar-ho de
forma més intensa, per prevencio.



Reclamacio:

La part reclamant va comprar per internet un
total de 6 articles, abonant un import de 18,35
euros i amb un termini d'entrega d'entre 30 i 60
dies. Informa que el procediment a seguir en
aguests casos és enviar el paquet a 'empresa
local de repartiment, que en el cas d'Espanya
és la part reclamada, perqué ho reparteixi de la
forma habitual.

Afegeix que al veure que no li era lliurat el pa-
quet, va demanar una explicacio a la part recla-
mada i aquesta li va comunicar que el paquet
havia estat lliurat a un senyor de nom Marti, qui
va signar la recepcio de l'enviament, pero que la
Llei de Proteccio de dades li impedia donar cap
meés informacio.

La part reclamant manifesta que la part recla-
mada va cometre un error en lliurar un paquet
a una persona que no tenia res a veure amb ell,
actuant de forma negligent i sense cap con-
trol en el moment de fer 'entrega del producte
controvertit. La part reclamant insisteix a poder
saber quina era l'adreca que constava al paquet
que es va lliurar al receptor.

Sollicitud:

Sollicita la devolucio de l'import abonat pel ser-
vei d'entrega del paquet, que mai ha rebut, i una
indemnitzacio per import no inferior a 100 € pels
perjudicis causats.

Resposta:

La part reclamada informa que efectuada
consulta al Hub Postal, sistema de Seguiment i
Tracgabilitat dels enviaments internacionals, s'ha
constatat que el pais d'admissio era Suecia i el
de destinacio Espanya, i també que com a unica
dada del destinatari figura el codi postal del lloc
de lliurament: 08025, que correspon al districte
6 de la ciutat de Barcelona. Aixi mateix, compro-
va que l'enviament va tenir sortida de l'oficina de
Canvi de Suécia 1'11/11/2015, i que finalment va
ser lliurat en destinacio el 19/11/15.

Continua manifestant que l'enviament objecte
d'aquesta reclamacio es tracta d'un enviament
del servei postal universal, i de conformitat amb
el procediment previst es va lliurar en l'adreca i
al destinatari que el remitent va consignar en el
propi enviament, i per a aixo el receptor va haver
d'acreditar la seva identitat davant 'empleat pos-
tal, tal com consta en el justificant de lliurament,
afegint que 'enviament en questid no podia anar
dirigit a la part reclamant, amb domicili amb
codi postal 08020 de Barcelona, atés que el codi
postal a que anava dirigit 'enviament, 08025, no
es correspon amb el que té assignat el domicili

de la part reclamant. També manifesta la pos-
sibilitat que la part reclamant hagi pogut ser
victima d'una estafa per part de 'empresa on ha
fet la compra i que li hagi facilitat un numero de
correus copiat.

Afegeix que la resta de dades informatiques,
com ara el nom o l'adreca de lliurament, des-
apareixen dels seus ordinadors passats quatre
mesos, si no s'ha produit cap incidencia, motiu
pel qual no poden saber quin era el carrer on
anava adrecat l'enviament i, per tant, l'enviament
s'hauria lliurat de forma correcta.

Laude:

S’ACORDA la INHIBICIO de l'0rgan arbitral uni-
personal per conéixer la controvérsia plantejada
per la part reclamant, de conformitat amb l'es-
tablert en l'article 2.2 del Reial Decret 231/2008,
de 15 de febrer, pel que es regula el Sistema
Arbitral de Consum, en existir indicis racionals de
delicte, davant la possibilitat que la part recla-
mant hagi pogut ser victima d’'un frau o estafa,
mitjancant la falsificacio del numero de D.N.I. de
la part reclamant i signatura o la duplicitat del
numero de referencia de l'enviament.

Malgrat aixo, al reclamant, li resta la possibilitat
de recorrer a la via judicial en defensa dels seus
drets.



Edictes

Entenem com a edictes tots aquells actes admi-
nistratius que aixi ho estableixin les normes regu-
ladores de cada procediment o quan ho aconsellin
raons d'interés public apreciades per 'Organ com-
petent. Es publiquen les resolucions que no han
estat possible notificar, mitjangant correu certificat
i en dues ocasions, a una de les parts implicades.

Al llarg de l'any 2016 es van publicar un total de
199 resolucions per edictes al BOE i al Tauler Edic-
tal de 'Ajuntament de Barcelona, desglossats de la
seglent manera (veure taula).

« Els arxius per no adhesio son aquells en qué no
s'ha rebut resposta per part de 'empresa recla-
mada dins el termini legalment establert.

 Els arxius per no adhesidé amb carta, son aquells
on l'empresa ha rebutjat l'arbitratge

« Els arxius per no adhesio amb carta adjunta son
aquells on l'empresa rebutja l'arbitratge i doéna
una explicacio que se li trasllada al reclamant jun-
tament amb la resolucio d'arxiu.

EDICTES PUBLICATS PER LA JACB
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DADES
PER SECTORS
DE CONSUM

Dades per sectors de consum

Primerament, comentar que al llarg de l'any 2016,
es van incorporar nous indicadors de consultes, els
quals corresponen als nous canals d'atencid ini-
Ciats a finals del 2015, com son el web amb nous
apartats de consulta i el servei del 010.

Les seguents taules pretenen donar una visié gene-
ral de les dinamiques dels diferents sectors en rela-
Cio a les consultes i reclamacions que preocupen i
afecten les persones consumidores.

Una primera valoracio a tenir en compte és que
els diferents sectors tenen dinamiques diferents
segons es computi el nombre de consultes o de
reclamacions. Es a dir, aquestes no sempre van en
relacio.

Atesa la tematica tan diversa que comprén el con-
sum, els temes s'agrupen en 6 sectors i aquests, en
26 subsectors.

En el 2016, el sector que va generar més demanda
d'informacio i consultes va continuar essent el dels
subministraments (aigua, llum, gas i telecomunica-
cions) i tot i que va disminuir respecte al 2015, va
seguir sent el majoritari amb un 43% de les consul-
tes rebudes. El va sequir el sector dels serveis (tu-
risme, assegurances, restauracio, transport, sanitat i
cultura i entitats financeres) amb un 30,9%, percen-
tatge que va augmentar respecte al 2015.
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Respecte a les reclamacions, els mateixos sectors
(subministraments i serveis), concentren el 70%
de les reclamacions rebudes a 'OMIC, perd es
va detectar una dada significativa en el sector de
'habitatge, disminuint les consultes un 10%, perd
augmentant les reclamacions en un 41%, majori-
tariament relacionades amb els contractes de ser-
veis i de lloguer.

Remarcar les reclamacions en els subsectors del
transport i turisme, que els ultims anys havien dis-
minuit i el 2016 van tornar a augmentar.

Va continuar baixant el percentatge de consultes
no procedents en consum, un 44% menys respecte
a l'any anterior i ja només suposa un 4,8% del total
de consultes rebudes durant l'any.

Entenem que la millora de les plataformes d'aten-
Cio ciutadana, com ara el 010, 'OAC i altres serveis
d'atencio especialitzats (habitatge, pobresa energe-
tica, etc.) fan que a 'OMIC arribin temes exclusius
de consum, tot i la transversalitat de la tematica.
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SECTORS DE CONSUM

&

Totals

Percentatges

Comerg. Compres

Subministraments

Consultes

2.044

577

5992

Reclamacions

1.138

232

2.129

Consultes

15,2%

Reclamacions

19,6%

Reclamacions
en relacié a les
consultes

50,5%

Reparacions

37.7%

33.3%
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SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO CONSULTES p

@ Sector de consum. Evolucié VEIEES
Consultes darrer any
(%)
Alimentacio 357 182 170 116 120 3%
Comerg. Compres 5.061 3.617 3.147 2.303 2.044 -11%
Habitatge 2.120 1757 1425 876 785 -10%
Reparacions 1.950 1422 1.237 864 577 -33%
Serveis 11.091 8.489 6.081 4.337 4.250 -2%
Subministraments 14.021 12.373 10.693 8401 5992 -29%
Total temes de consum 34.589 27.840 22.753 16.897 13.768 -19%
No és procedent a lOMIC 902 2.039 1.768 927 519 -44%
Consultes sobre Servei i Gestio OMIC 3.122
Altres consultes per Cita prévia 1.343
Altres consultes pel 010 1.293
Total 35.491 29.879 24.521 17.824 20.045 12%
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SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO CONSULTES p

@ 16.000

12.000

8.000

4.000

Oh

Alimentacio Comerg
i compres

G @

f73

im . "em

Habitatge Reparacions

DADES PER SECTORS DE CONSUM

Serveis Subministraments



SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO RECLAMACIONS

@ Sectors de consum. Variaci6 darrer

Evolucié Reclamacions any (%)
Alimentacio 161 119 123 90 114 27%
Comerg. Compres 1.551 1.250 1.063 1.060 1.138 7%
Habitatge 126 155 140 133 188 41%
Reparacions 390 387 365 304 232 -24%
Serveis 2.869 2.769 2.084 1.862 2.021 9%
Subministraments 3.786 3.720 2.886 2.382 2.129 -11%
Total 8.883 8.400 6.661 5.831 5.822
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SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO RECLAMACIONS
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SECTORS DE CONSUM PER TEMES

@ Totals Percentatges

Consultes Reclamacions Consultes Reclamacions relzngrT::?;:si?tes
ALIMENTACIO
Alimentacio 120 114 0.8% 2,0% 95,0%
COMERC. COMPRES
Béns 358 213 2,5% 37% 59,5%
Automobils 240 109 1.7% 1,9% 45,4%
Calgat i textil 306 207 2,1% 3,6% 67,6%
Electrodomestics 874 471 6.1% 8,1% 53,9%
Mobles i decoracio 266 138 1,9% 24% 51,9%
HABITATGE
Habitatge 159 42 1,1% 0,7% 26,4%
Arrendaments 556 134 3,9% 2.3% 24,1%
Compra d'habitatge 67 12 0,5% 0,2% 17,9%
Temps compartit 3 0 0.0% 0.0% 0,0%
REPARACIONS
Reparacions a la llar 159 43 1.1% 0,7% 27,0%
Automobils 162 60 1,1% 1,0% 37,0%
Electrodomestics 256 129 1.8% 2.2% 50,4%
SERVEIS
Turisme 307 186 2,1% 3,2% 60,6%
Serveis 1.000 559 7,0% 9,6% 55,9%
Assegurances 490 67 34% 1.2% 13,7%
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SECTORS DE CONSUM PER TEMES

’ Totals Percentatges

Reclamacions en

Consultes Reclamacions Consultes Reclamacions relacié a les consultes

Ensenyament 214 50 1,5% 0,9% 234%
Entitats financeres 513 107 3,6% 1,8% 20,9%
Oci i cultura 331 219 2,3% 3,8% 66,2%
Sanitat 223 88 1,6% 1,5% 39,5%
Restauracio 289 250 2,0% 4,3% 86,5%
Transports 883 495 6.2% 8,5% 56,1%
SUBMINISTRAMENTS

Aigua 167 39 1,2% 0.7% 234%
Electricitat 1.314 362 9,2% 6.2% 27,5%
Gas 610 190 4,3% 3,3% 31,1%
Telecomunicacions 3.901 1.538 27,.3% 26,4% 39,4%
Total temes de consum 13.768 5.822 96,4% 100% 42,3%
No és procedent a 'OMIC 519 0 3,6% 0,0% 0,0%
TOTAL 14.287 5.822 100% 100% 40,8%
Consultes sobre Gestio OMIC 3.122

éttérsiz consultes per Cita 1343

Altres consultes pel 010 1.293

Total consultes 20.045
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SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO PER TEMES OBJECTE DE CONSULTA 9

@ Temes objecte de consulta dal\'/raelj:f\i;%)
ALIMENTACIO
Alimentacio 357 182 170 116 120 3%
COMERC. COMPRES
Béns 1.092 850 734 528 358 -32%
Automobils 525 370 200 253 240 -5%
Calgat i textil 829 473 425 297 306 3%
Electrodoméstics 1.957 1.586 1.373 923 874 -5%
Mobles i decoracio 658 338 415 302 266 -12%
HABITATGE
Habitatge 398 200 130 166 159 -4%
Arrendaments 1401 1.364 1.155 605 556 -8%
Compra d'habitatge 317 183 133 96 67 -30%
Temps compartit 4 10 7 9 3 -67%
REPARACIONS
Reparaciona a la llar 594 530 377 222 159 -28%
Automobils 559 342 302 234 162 -31%
Electrodomestics 797 550 558 408 256 -37%
SERVEIS
Turisme 896 743 375 359 307 -14%
Serveis 1.833 1.505 1.377 946 1.000 6%
Assegurances 1.088 1.009 938 543 490 -10%
Ensenyament 679 336 323 266 214 -20%
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SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO PER TEMES OBJECTE DE CONSULTA 9

v Temes objecte de consulta Variaciéo
darrer any(%)

Entitats financeres 2.780 2.557 905 556 513 -8%

Oci i cultura 913 528 491 326 331 2%
Sanitat 466 274 236 203 223 10%
Restauracio 582 426 379 325 289 -11%
Transports 1.854 1111 1.057 813 883 9%
SUBMINISTRAMENTS

Aigua 412 293 264 224 167 -25%
Electricitat 1738 1.715 1.686 1492 1.314 -12%

Gas 1.051 936 887 761 610 -20%
Telecomunicacions 10.820 9429 7.856 5.924 3.901 -34%
Total temes de consum 34.589 27.840 22.753 16.897 13.768 -19%

No és procedent a 'OMIC 902 2.039 1.768 927 519 -44%
Consultes sobre Gestio OMIC 3.122

é:tér\iz consultes per Cita 1343

Altres consultes pel 010 1.293

TOTAL 35.491 29.879 24.521 17.824 20.045 12%
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SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO PER TEMES OBJECTE DE RECLAMACIO

@

Temes objecte de Variacio
reclamacio darrer any(%)
ALIMENTACIO

Alimentacio 161 119 123 90 114 27%
COMERC. COMPRES

Béns 439 310 267 243 213 -12%
Automobils 102 73 36 92 109 18%
Calgat i textil 243 174 167 153 207 35%
Electrodomestics 625 572 468 448 471 5%
Mobles i decoracio 142 121 125 124 138 11%
HABITATGE

Habitatge 36 44 26 27 42 56%
Arrendaments 82 97 103 94 134 43%
Compra d'habitatge 11 10 10 12 20%
Temps compartit 3 1 2 0 -100%
REPARACIONS

Reparaciona a la llar 84 114 96 56 43 -23%
Automobils 101 90 88 82 60 -27%
Electrodomestics 205 183 181 166 129 -22%
SERVEIS

Turisme 220 249 120 146 186 27%
Serveis 763 789 684 543 559 3%
Assegurances 134 119 107 78 67 -14%
Ensenyament 124 77 72 71 50 -30%
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SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO PER TEMES OBJECTE DE RECLAMACIO

v Temes objecte de Variacio
reclamacioé darrer any(%)
Entitats financeres 353 467 149 118 107 -9%
Oci i cultura 380 294 262 185 219 18%
Sanitat 69 61 45 97 88 -9%
Restauracio 242 266 284 249 250 0%
Transports 584 447 361 375 495 32%
SUBMINISTRAMENTS
Aigua 56 64 41 39 39 0%
Electricitat 383 427 370 367 362 -1%
Gas 225 312 209 191 190 -1%
Telecomunicacions 3122 2917 2266 1785 1.538 -14%
TOTAL 8883 8400 6661 5831 5.822 0%
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LINIES
DE TREBALL
2017

Linies de treball 2017

Com ja s’ha comentat anteriorment, el nou im-
puls de les politiques municipals de consum, su-
posa nous reptes per al Departament de Consum,
'OMIC i la JACB.

El primer que ens plantegem pel 2017, és fer opera-
tiva la reforma de les obres de 'OMIC, la seva nova
funcionalitat i els nous serveis que suposen en tots
els ambits del consum, des de l'atencio a les per-
sones consumidores i la defensa dels seus drets als
altres ambits de la politica municipal de consum.

L'altra prioritat és la de presentar els treballs finals
de les estratégies d'impuls de consum responsable
i de politica alimentaria, i crear els mecanismes per
a la implementacio de les accions proposades i el
seu seguiment.

Les altres prioritats per a l'exercici del 2017, les po-
dem concretar en:

e Promoure la transversalitat amb els altres de-
partaments de U'Ajuntament per incorporar les
politiques i serveis de consum en altres ambits
de gestid municipal, en especial pel que fa a les
estratégies de consum responsable i politica ali-
mentaria.

e Donar suport a la difusio i debat sobre la moneda
social i complementaria. Collaborar en les jorna-
des internacionals i elements divulgatius sobre la
matéria.

¢ Intensificar les relacions de collaboracio amb
altres administracions i ens locals, especialment
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amb l'Agencia Catalana de Consum, la Diputacio
de Barcelona en l'ambit de la Xarxa Local de Con-
sum i altres municipis de referéncia.

Donar suport i assessorament a les entitats i als
seus projectes en relacio a la proteccio dels drets
del consumidor i a altres iniciatives que impul-
sen formes de consum responsable i sostenible,
sobirania alimentaria i moneda social i comple-
mentaria.

Dissenyar un pla de comunicacio per a potenciar
la comunicacio i la difusio dels serveis de 'OMIC
i la JACB i l'assessorament en temes de consum,
en concret els relatius a les compres on-line.

Realitzar una campanya informativa a establi-
ments i empreses sobre el cartell de fulls de re-
clamacions i les adhesions al sistema d'arbitratge.

Revisar els indicadors de valoracié i satisfaccio.
Ampliar les enquestes de satisfaccio als usuaris
que han utilitzat el servei de 'OMIC i la JACB per
canals on-line.

Impulsar els tallers i xerrades adrecades a collec-
tius especifics (infancia i gent gran) i al public en
general sobre consum i sostenibilitat en collabo-
racio amb el programa de Barcelona + sostenible
i la Fabrica del Sol.

Incorporar les novetats juridiques als protocols
d'informacio i actuacio de lOMIC i la JACB.

Valorar les subvencions de consum responsable
del 2016 i 2017, fer revisio dels criteris d'atorga-
ment i promoure els projectes de les entitats im-
pulsant la coproduccio.
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