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LES POLITIQUES
MUNICIPALS
DE CONSUM

La Memoria 2021 de 'OMIC de Barcelona
presenta les dades d'aquest servei public
d'informacid i atencié en consum, que son
un reflex de com evolucionen les dinami-
quesdel mercatilesrelacions deconsum
entre les empreses i les persones consu-
midores.

La pandemia ha tingut afectacions també en
les relacions de consum. D'una banda, ha
consolidat la tendéncia general cap a una
societat digital i de compres a distancia, pero
de l'altra ha fet palés la necessitat de comp-
taramb un comerg presencial i de proximi-
tat afi d’evitar I'exclusio sobretot dels collec-
tiusiles persones més vulnerables, aixicom
de les persones afectades per la bretxa digi-
tal. La digitalitzacio i presencialitat han de ser
compatibles i no excloents.

Aquest 2021 s’han consolidat algunes
mesures que van ser projectades d'urgen-
cia al pla operatiu de la COVID-19 al 2020,
com la cita prévia, I'atencié telefonica de
“L’OMIC et truca” o 'augment de 'operativi-
tat telematica dels usuaris i usuaries a través
del web de 'OMIC com a portal de tramits.
Des dels serveis d'informacio i d'atencio de
'OMIC s’ha continuat treballant en aquesta
doble via.

L’'OMIC fa de la informacid, I’educacio i
lamediacié I'’eina perqueé es respectin els
drets de les persones consumidores en
les seves relacions de consum.
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Eninformacidil'educacio, s’hainiciat un pro-
gramade sessions informatives presenci-
als atots els districtes, adregades al public
en general, perd també a collectius especi-
ficsiales empreses. Les guies especifiques
de consells de consum, com per exemple
Com estalviar en la nova factura de la llum,
complementen la informacid general que
s'ofereix al web de 'OMIC.

Pel que fa a la mediacio i a I'arbitratge, una
valoracio que hem de fer del 2021 té a veure
amb els sectors econdmics que més conflic-
tivitat generen entre la poblacio: els de sub-
ministraments basics i de serveis de produc-
tes bancaris i financers, seguit dels serveis
de mobilitat i telefonia. En aquest punt, cal
assenyalar que esta en debat I'efectivitat
d'aquests procediments extrajudicials de
resolucio de conflictes, ja que hi ha una forta
tendéncia de les grans empreses de sub-
ministraments basics i financers a limitar la
seva participacié en aquests procediments
voluntaris de mediacid i arbitratge.

| si parlem concretament d'atencio i gestié
de les consultes i les reclamacions, cal
destacar que s’ha potenciat I'atencio telema-
tica, alhora que s'ha reforgat I'atencio pre-
sencial obrint un servei d'atencid especifica
—presencial i sense cita previa— per ales per-
sones grans i també per a altres consultes
urgents.
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Regidora de Comerg,
Mercats, Consum, Régim
Interior i Hisenda

Respecte a la tasca d’inspeccio, cal esmen-
tar la campanya conjunta amb Guardia
Urbana, I'Agéncia de Salut Publica i Con-
sum al sector comercial de les grow shops.

L'altre element a considerar durant aquest
any 2021 son les iniciatives legislatives
per a la proteccio de les persones consu-
midores, moltes plantejades a partir de les
mesures d'urgencia del 2020 per fer front a
lapandemia. En aquest sentit, s’han incorpo-
rat a la normativa de consum aspectes com
I'ampliacié del concepte de persona vulnera-
ble, les moratories en els pagaments de cre-
dits i hipoteques, I'ampliacié dels ajuts dels
bons socials en subministraments basics, la
novalllei de garanties, el tractament dels pro-
ductes digitals o el nou projecte de llei de ser-
vei d'atencio de les empreses en les relaci-
ons de consum.

Aixi mateix, s’ha aprovat una nova carta de
serveis municipal en consum i s’ha iniciat
una collaboracié amb el Collegi d’Advoca-
cia de Barcelona (ICAB) per rebre asses-

sorament especialitzat en dret al consum
que permeti millorar la qualitat en I'asses-
sorament a les persones consumidores en
aquest ambit normatiu tan divers i especia-
litzat.

Cal destacar especialment I'impuls de
coordinacio i suport a les associacions de
defensa de les persones consumidores,
materialitzat en la publicacié d'una guia de
serveis conjunta amb els serveis publics
deconsum, ’OMICila JACB. Totes aques-
tes dades i valoracions ens animen a con-
tinuar treballant amb els objectius que ens
marguen les linies estratégiques municipals
de consum 2020-2023.

Per acabar, vull fer un reconeixement i un
agraiment molt especial al personal técnic de
I'OMIC per la seva implicacio i el seu esforg
per mantenir obert aquest servei presen-
cial durant tot I'exercici del 2021, malgrat les
complicades circumstancies provocades per
la pandémia.
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OFICINA MUNICIPAL
D’INFORMACIO A
LES PERSONES

CONSUMIDORES (OMIC)

L'OMIC és un servei d’atencio ciutadana
de I’Ajuntament de Barcelona inclos en
el Directori de Serveis Publics de Consum
de Catalunya i actua en el marc del Codi
de consum de Catalunya (llei 22/2010 de
20 de juliol).

La seva missio és informar i garantir els
drets de les persones consumidores en
les relacions de consum, atendre les se-
ves consultes, tramitar les reclamacions
mitjangant I'aplicacio de la mediacié amb
I'empresa reclamada, aixi com realitzar les

CONEIXEMENT DE L'OMIC

tasques d'inspeccio que es determina per
competéncia.

Els indicadors del 2021 mostren que el co-
neixement de 'OMIC per part de la ciutada-
nia de Barcelona és d'un 26,40 %, i el d’al-
guna de les associacions de defensa de les
persones consumidores d'un 30,8 %. Per al-
tra banda, durant el 2021, el web de 'OMIC
va comptabilitzar 109.323 visites, provinents
de 80.280 visitants unics, gue van consultar
192.121 pagines.

MITJANA DEL GRAU DE CONEIXEMENT DE L’OMIC (%)

2017 2018 2019 2020 2021

18,8 % 19 % 24,5 % 28,3 % 26,4 %

Fom o mmbusmumpalzm ..........................................................................................
VISITES AL WEB DE L'OMIC EL 2021

2021 2021 2021

109.323 192.121 80.280

VISITES PAGINES VISITADES VISITANTS UNICS
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QUINS SERVEIS S’'OFEREIXEN
DES DE L'OMIC?

Campanyes i accions
formatives sobre consum

Informacio i assessorament
sobre drets com a persones
consumidores

Gestio de queixes,
reclamacions i denuncies
de persones residents a
Barcelona

Atenci6 als autonoms i N Informacio de la legislacio
les microempreses com é

Mediacio i conciliacio
en cas de conflicte entre
les parts

_ ) i normativa en matéria de
a consumidores de serveis SRR

basics

Atencid i assessorament

a comercos i empreses.
Lliurament de fulls de
reclamacid. Informacio sobre
els seus drets i obligacions

Col-laboracio amb
associacions de persones
consumidores o altres entitats
de consum




INFORMACIO
| EDUCACIO
EN CONSUM

El principal canal d'informacié és el web de
'OMIC, i també ofereix sessions informati-
ves gratuites a tots els equipaments muni-
cipals i/o collectius que ho demanin.

Des del novembre del 2021 i durant tot el
2022, s'ofereixen aquestes sessions on es
difonen els drets basics de les persones
consumidores, consells de prevencio per
a unes relacions de consum segures o te-
mes especifics, com els subministraments
basics, els productes bancaris o contrac-
tes financers.

Les sessions les imparteix la mateixa
OMIC i les diferents associacions de per-
sones consumidores. Es poden demanar
a consum@bcn.cat.

Per a més informacio
o peticio de sessions, clica aqui

Com
estalviar
en la
factura
delallum?

¢ A

Consells per a persones
consumidores, comercos,
microempreses
ipersones autonomes

$m) P OMC
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Altres sessions informatives

Drets i alternatives financeres etiques als
credits de consum. En el marc del Dia mun-
dial de les persones consumidores, i amb
la participacio de I'ACC, I'Associacio de
persones consumidores ASUFIN, l'orga-
nitzacio de banca etica FETS i 'OMIC, es
va fer aguesta sessio de forma telematica.

Sessio informativa

sobre els drets de

les persones consumidores
i els serveis municipals
de consum

®

//'

,'/’ r
\/

Centre Drets de les persones consumidores.

Cultural

La Farinera Prevenci6 i seguretat en les compres

del Clot o contractacié de serveis.
Et donem la informacid i responem

1 0/41/2024 a les consultes.

JI :30h Com i a on reclamar.

Bt L'OMIC de Barcelona.

assistdnoia:

ciutat@ben.cat

»*x omic Districtede (Y do

Barcelona

s, SantMarti



https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca/lobservatori/sessions-informatives-i-deducacio-en-consum

CANALS D’ATENCIO DE L'OMIC 2021

W 2020

Total 24.267 srencions 2,10 %

Atencio telematica
CONSULTES | RECLAMACIONS

9.775 | 40,2 %

3.632
6.143

Consultes
Reclamacions

Atencio telefonica
CONSULTES

10.850 | 44,7 %

3.228
7.622

L’OMIC et truca
010

Altres serveis d’atencio puntuals

Servei d'atencio per a les incidéncies en els
talls de llum

* Durant el primer trimestre del 2021, 'TOMIC
va obrir un canal directe d'atencio telefoni-
ca per atendre les persones afectades pels
talls de subministrament electric.

Servei d’atencié
per a les incidéncies
en els talls de llum

=

Registre i correu
CONSULTES | RECLAMACIONS

545

Atencio presencial
CONSULTES | RECLAMACIONS

3.642 | 15 %

1.700 Amb cita prévia
* 1.700 Consultes

1.942 Sense cita prévia

+ 1.112 Consultes
¢ 140 Deixar documentacio
* 690 Afectats bretxa digital

* El servei assessorava sobre com fer la re-
clamacio a les companyies subministrado-
res i comercialitzadores, tant per restablir
el servei com per a les reclamacions per
danys i perjudicis.

* Per a més informacio, clica aqui



https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca/noticia/lomic-obre-una-linia-directe-datencio-a-les-afectades-pels-talls-de-llum_1032971

CONSULTES | RECLAMACIONS

2021 ¥ 2020 2021 A 2020
16.182 29% 7355 43%
CONSULTES RECLAMACIONS

El nombre de consultes d’informacia, pre-
sencials i telematiques, i les reclamacions
tramitades es mantenen a nivells semblants
als exercicis anteriors, on disminueixen les
consultes i augmenten les reclamacions.

L'analisi de les dades considera que s'in-
crementa el coneixement dels drets de les
persones consumidores per factors com les
campanyes institucionals de consum i les
consultes als webs de consum i associaci-
ons de persones consumidores, que aug-
menten de manera considerable

Tanmateix, la conflictivitat en les relacions de
consumi i, per tant, les reclamacions rebudes
al’lOMIC, es mantenen en nombres absoluts,
perd augmenten en els sectors de subminis-
traments basics (llum i gas) i en productes
bancaris i entitats financeres.

Respecte a les reclamacions, cal tenir en
compte que I'ampliacio de 30 a 60 dies per-
que les empreses donin resposta a les re-
clamacions abans d'adrecar-les als serveis
publics de consum (OMIC) comporta un alt
percentatge de reclamacions en procedi-
ment de mediacio-tramitacio.

Baixen les reclamacions derivades a la
JACB, perqué moltes empreses limiten,
cada vegada meés, la seva adhesio al proce-
diment arbitral, fet que perjudica en gran ma-
nerales persones consumidores, ales quals,
després de l'intent de mediacid, nomeés els
queda laviajudicial, la qual cosa frenala con-
tinuitat de les accions de reclamacio.
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AMBITS DE CONSUM
| INSPECCIO

AMBITS DE CONSUM

Els sectors economics amb més conflicti-
vitat sén, per ordre: els subministraments
basics, sobretot I'electric pel canvi de les
tarifes i el retard en I'emissioé de les factu-
res; els productes bancaris i serveis finan-
cers; els serveis d’oci i mobilitat (reserves
i anullacions); compres per Internet i, amb
menys incidencia, el de telefonia i els con-
tractes de cursos de formacio en linia.

Cal esmentar especialment 'augment de
consultes sobre els delictes informatics,
estafes i robatori de dades personals i ban-
caries, que afecten directament els usuaris
iusuaries i la sevarelacio de garantia i se-

guretat amb les entitats bancaries. Es de-
tecta una gran indefensié de les persones
consumidores i poca responsabilitat de les
entitats bancaries, tot i les mesures norma-
tives per augmentar la seguretat, com ara:
I'ampliacio del concepte de persona vulne-
rable; les moratories en els pagaments de
credits i hipoteques; I'ampliacié dels ajuts
dels bons socials en subministraments ba-
sics; lanova llei de garanties; el tractament
dels productes digitals, o el nou projecte de
llei de servei d’atencio de les empreses en
les relacions de consum.

ALTRES DADES DE CONSUM

Us de plataformes digitals. Segons I'en-
questa Omnibus 2021, I's de plataformes
digitals per al consum col-laboratiu, ja si-
gui per comprar o vendre productes de se-
gona ma o bé per compartir, intercanviar,
deixar, llogar, bescanviar i regalar béns o
serveis, és realitzat pel 31,9 % de les per-
sones enquestades. S6n especialment jo-
ves, lamajoria entre 16 i 24 anys. Wallapop
és la més utilitzada.

Compra per Internet. 75 de cada 100
persones de Barcelona de 16 anys o més
han comprat alguna vegada per Internet,
un indicador que tendeix a l'alga, segons
I'enquesta Omnibus 2021. El 59,2 % de
les persones que compren per Internet
han hagut de reclamar alguna vegada.
Un 85,6 % dels problemes van quedar re-

solts per I'empresa.

;
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RESULTAT DE GESTIO DIRECTA DE LES
RECLAMACIONS DE L'OMIC

Concepte 2021

En mediacio-tramitacio 1.748
Informacié i/o desistiment 1.643
Favorable a I'empresa 1.200
Favorables al consumidor/a 1.080
Arxiu 800
Enviats a arbitratge JACB 339
Enviats a arbitratge JACC 159
No han dc.)nat resposta als tramits 19 4
(Consumidor/empresa)

Altres @ 192
Total 7.355

@ Desistiments de la part consumidora derivats a altres organs competents, a altres ajun-
taments, retornats a I'’Agencia Catalana de Consum (ACC), arxivats, sense comunicacio

d'acord entre empresa i persona consumidora.
Expedients de reclamacio rebuts de 'ACC:

* Any 2019: 892
+ Any 2020: 2.467 (+ 276,5 %)
* Any 2021: 1.960 (- 21 %)

Les campanyes de comunicacio en mitjans de gran audiéncia per part de 'ACC han fetaug-
mentar les reclamacions rebudes i que, per competéncia territorial, finalment I’ACC deriva

a 'OMIC de Barcelona, que és qui les gestiona.
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%
23,8
22,3
16,3
14,7
10,9
4,6
2,2
2,6
2,61
100



Ajuntament
Ad de Barcelona

de fulls oficials de queixa/reclamacié/denuncia
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INSPECCIO DE CONSUM

Lainspeccio de consum porta a terme aque-
lles actuacions necessaries per garantir
que les empreses i els establiments que
produeixen, distribueixen o comercialitzen
béns o serveis, compleixin la normativa
de proteccio dels interessos generals de
la persona consumidora.

La principal activitat inspectora es refereix a
les denuncies rebudes a'OMIC i s'actua en
coordinacié amb I'’Agencia Catalana de Con-
sum. També es fan campanyes informatives
0 actuacions inspectores amb altres serveis
municipals.

Durant el juliol de 2021, des de Consum es
va participar en la campanya d'inspeccio als
establiments amb activitats comercials ano-
menades grow shop, on es venen productes
relacionats amb el cannabis.

La campanya, impulsada de forma conjun-
ta per la Guardia Urbana, i Llicéncies i Ins-
peccid de Districte de Ciutat Vella, va comp-
taramb la collaboracio de I'Agéncia de Salut
Publica de Barcelona, la Direccio de Serveis
de Comerg, Restauracio i Consum, el Servei
d’'Inspecciod de Farmacia de la Generalitatiel
Departament d’Agricultura de la Generalitat.

Aquest establiment disposa

a disposicio dels i les clientes

hspeccig

En total, es van inspeccionar 72 establi-
ments de la ciutat. Consum va participar
en el control de I'etiquetatge dels produc-
tes i altres obligacions administratives
dels establiments comercials en 22 del
total d'establiments inspeccionats. En les
inspeccions, es va requerir i donar un ter-
mini per esmenar les irregularitats en I'eti-
quetatge dels productes, aixi com altres
obligacions administratives dels establi-
ments comercials (fulls de queixa, recla-
macié o denuncia, preus, tiguet de caixa o
factura, horari comercial, i altres).

Com a resultat d’aquestes actuacions, en
tots els casos els establiments van esmenar
les obligacions administratives.

Respecte a I'etiquetatge dels productes a la
venda:

» Esvaesmenar l'etiquetatge i es va perme-
tre la venda dels productes.

» Esvanretirardelavendaels productes mal
etiquetats i es van retornar a proveidor.

 Es va procedir a la immobilitzacio i precin-
te dels productes per a la seva destruccio
o derivacio als departaments d'Agricultura
i Farmacia.

POLICIA

guardia urbané



PLA OPERATIU
DE L'OMIC POST
COVID-19

Abans deres, cal dir que el servei d'atencié
presencial de 'OMIC s’ha mantingut obert OMIC

durant tot I'any, malgrat les dificultats. Es e

mantenen i s’han consolidat com a nous
serveis permanents algunes de les mesu- COVID-19: Com afecta a les

res operatives d'urgéncia del 2020 del pla persones consumidores?
de xoc de 'OMIC per la COVID-19:

1. Lacita prévia.

2. L'atencio telefonica de
“L’OMIC et truca”.

3. El servei d’atencio a les
persones afectades per la
bretxa digital.

| s’han potenciat:

4.La major operativitat
telematica per a usuaries
i usuaris a través del web
de I’'OMIC com a portal de
tramits.

5.Laformacioil’educacio en '

consum.

6.El servei d’assessorament
per a productes bancaris i
serveis financers.
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COORDINACIO AMB ASSOCIACIONS
DE PERSONES CONSUMIDORES 2021

CONEIXEMENT D’ALGUNA DE LES
ASSOCIACIONS DE PERSONES
CONSUMIDORES 2021

Les associacions de persones consumido-
res son entitats que participen en el Consell
Municipal de Consum i una de les seves
funcions és representar-les. Les altres son:

« Informar les persones consumidores so-
bre els seus drets i obligacions.

* Educar i formar les persones consumi-
dores.

» Gestionar conflictes en materia de con-
sum per la via de la mediacid i participar
en els procediments de les juntes d'arbi-
tratge en consum en representacio de les
persones consumidores.

» Defensar en judici els drets i interessos
de les persones associades i les de l'or-
ganitzacio, aixi com els interessos gene-
rals de les consumidores i usuaries.

SUPORT MUNICIPAL

Durant el 2021, s’ha donat suport a les as-
sociacions de defensa de les persones
consumidores mitjangant subvencions a
projectes d’ampliacié i dinamitzacié de la
base social i de foment d’'un consum infor-
mat, segur i sostenible.

S’ha valorat especialment els projectes
que incorporen criteris d’ambientalitzacio i
de compra i contractacié responsable (so-
cial i ambiental) i els que inclouen la parti-

RE© & Q%

Qui protegeix
els drets basics
de les persones
consumidores?

CONSELL MUNIGIPAL DE CONSUM

Barcelons, 2021

wome EHE:

cipacio i collaboracio amb I'OMIC i I'Espai
Consum Responsable i les persones con-
sumidores.

S'’ha resolt donar suport a 7 projectes per
un valor de 50.000 euros.

Alguns dels projectes son especifics
d’atencid a la ciutadania en temes finan-
cers i de salut.

Per a més informacio, clica aqui


https://ajuntament.barcelona.cat/omic/sites/default/files/arxius/dretsconsum_0.pdf
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JUNTA ARBITRAL DE

CONSUM DE BARCELONA

“La Junta Arbitral de Consum de Barcelo-
na, organ especialitzat de I'organitzacio
municipal executiva, té la finalitat d’admi-
nistrar el Sistema Arbitral de Consum en
I'ambit territorial del municipi de Barcelo-
na, exercint com a eina de justicia alterna-
tiva, i acompleix les seves funcions amb
independéncia i objectivitat, mitiancant

LA MISSIO DE LA JACB

Administra el sistema arbitral de consum
del municipi de Barcelona com a justicia al-
ternativa. L'actuacio d’aquest sistema esta

PROCEDIMENT

ARBITRAL DE CONSUM

El funcionament de la Junta
Arbitral compta amb un pro-
cediment especial que té les
caracteristiques seglents:

VOLUNTARIETAT

Es necessari que ambdues

parts manifestin expressament

i per escrit la voluntat d'acollir-se
al Sistema Arbitral. L'acceptacio de
I'arbitratge per part de les empreses
pot ser mitjangant un conveni d'ad-
hesid, amb limitacions o sense, o
bé de manera individualitzada,
mostrant la seva conformitat
cas per cas.

MEMORIA 2021 | SERVEIS MUNICIPALS DE CONSUM

EFICACIA
El procediment arbi-
tral de consum és agil
i té uns terminis curts
per donar audiéncia a
les parts i per dictar el
laude arbitral.

PROCEDIMENT
ARBITRAL
DE CONSUM

GRATUITAT
Tots els tramits s6n
gratuits per a ambdu-

es parts.

I'impuls, la investigacid i la resolucid d’ofici
de totes les reclamacions que li siguin en-
comanades.

La seva actuacio se sotmet a les lleis re-
guladores de la defensa de les persones
consumidores i usuaries, i de I'arbitratge”.

Carta Municipal de Barcelona, Llei 22/1998, de 30
de desembre, article 141

sotmesa ales lleis reguladores de la defen-
sa de les persones consumidores i usua-
ries i de I'arbitratge per les quals vetllen.

EFECTIVITAT

Té caracter executiu i vinculant
per a ambdues parts, i el laude
que es dicta és de compliment
obligat per a ambdues parts i amb els
mateixos efectes que una senténcia
judicial. No és possible interposar
cap recurs sobre el qual s’ha
decidit, pero si demanar algun
aclariment o rectificacio.

IMPARCIALITAT
I NEUTRALITAT
Garantit per la intervencio
d'arbitres independents. En un
arbitratge de consum no es defensa
cap de les parts en conflicte, i per
garantir aixo s'integren, en I'organ
decisori del conflicte anomenat
Organ Arbitral, representants de
les persones consumidores, dels
empresaris i de I'Adminis-
tracio.




ADHESIONS D’EMPRESES

AL SISTEMA ARBITRAL
INSTITUCIONAL, PUBLIC | GRATUIT
DE LA JUNTAARBITRAL DE
CONSUM DE BARCELONA

L’adhesio d'una empresa al Sistema Arbi-
tral de Consum és un signe de compromis
i una garantia de qualitat afegida dels seus
productes i serveis cap als clients. L'em-
presari, professional o comer¢ que s'ad-

hereix al Sistema Arbitral de Consum pot
exhibir el distintiu oficial d’adhesid, que in-
dica a la clientela una garantia afegida als
serveis que li ofereix habitualment. L'ad-
hesi¢ es fa a través d’'una Junta Arbitral de
Consum i es fa patent per mitja d'un distin-
tiu oficial d'adhesid, que es pot collocar en
un lloc destacat de I'establiment i es pot uti-
litzar en la publicitat, les factures i la docu-
mentacio de I'empresa.

ORIGEN | MATERIES

OBJECTE D’ARBITRATGE

De les 912 reclamacions/consultes tra-
mitades a la Junta Arbitral de Consum de
Barcelonal'any 2021, el 37,17 % tenen ori-
gen en el trasllat d'expedients de I'Oficina
Municipal d'Informacié al Consumidor, el
60,20 % son peticions directes d'arbitrat-
ge a la Junta Arbitral de Consum i el 2,63
% provenen de trasllats d'altres municipis.

Les materies més habituals en I'arbitratge
de consum son: electrodomeéstics, en-
senyament, habitatge, lleure, mobles,
obres, ortopédia, serveis postals, sub-
ministraments d’aigua i electricitat, ta-
llers i reparacio d’automobils, telefonia,
tintoreries, téxtil, transport, venda direc-
ta, viatges i altres.

RESOLUCIO ARBITRAL LAUDES
Conciliatoris 20
Desestimats 32
Estimats 201
Estimats parcialment 40
Finalitzacié procediment 2
TOTAL LAUDES 295

ORGAN ARBITRAL QUE RESOL

I TIPUS D’ARBITRATGE

La Junta Arbitral de Consum de Barcelona
hafetdurantl'any 2021 un total de 295 lau-
des, 34 endreti 261 en equitat, aixicom 51
mitjancant Col-legi arbitral i 244 mitjancant
organs arbitrals unipersonals.

4

Sectors amb adhesions recents:

Consultoria fiscal 1
Tintoreries 3
Comerg 3
Habitatge 4
Lloguer a curt termini

d’automobils lleugers 1
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L'ESPAI CONSUM
RESPONSABLE

L'Espai Consum Responsable, situat al
Palau Foronda, és l'equipament muni-
cipal especialitzat en el foment del con-
sum responsable, i persegueix 'objectiu
d'estendre una cultura del consum meés
conscient i compromesa a incidir de ma-
nera positiva en les persones i el medi
ambient.

Entén el consum responsable com “con-
sumir pensant en les conseqliéncies de
les decisions de consum: com afecten la
salut, les persones, la comunitat i el medi
ambient, i escollir-ne, preferentment, les
que tinguin efectes més positius”. Es basa
en tres pilars: consumir menys, consumir
sense comprar i comprar amb criteri.

L'Espai Consum Responsable se centra
especialment en l'ultim d'ells: comprar
amb criteri i, en conjuncié amb I'OMIC,
orienta persones, entitats i empreses
que desitgin coneixer quines opcions hi
ha a Barcelona a I'abast per a posar-lo
en practica.

El 2021, amb motiu de la Capital Mundial de I'Alimen-
tacio Sostenible, es va celebrar la Setmana Ciutadana
de I'Alimentacié Sostenible del 14 al 23 d'octubre.
Les entitats de Barcelona hi van programar 138 acti-
vitats sota el paraigua Més Setmana, coordinat per
I'Espai Consum Responsable, que es van sumar a les
78 organitzades pel mateix Ajuntament, de les quals
10 es van organitzar directament des d’Espai Consum
Responsable amb les propostes rebudes per les en-
titats d’Espai Participatiu Agropolis. En aquest marc,
també es van adaptar 5 quioscos de les Rambles per
realitzar-hi una mostra d’entitats vinculades amb I'ali-
mentacio sostenible, en la que van interactuar més de
1.300 persones.

MEMORIA 2021 | SERVEIS MUNICIPALS DE CONSUM

SERVEIS QUE S’OFEREIXEN

« Xerrades, activitats i exposicions

S’han programat activitats per a tots
els publics amb les entitats i altres
agents que treballen amb i pel consum
responsable.

També s'ha fet la capsula formativa
per a instituts “Consum consci-
ent: passa a l'accio amb practiques
transformadores”, a través del pro-
grama TransformESS de Barcelona
Activa.

¢ Punt d’'Informacidé en consum
responsable

El punt informatiu mobil es desplaca
arreu de la ciutat per facilitar recursos i
informacio a la ciutadania en esdeveni-
ments de carrer. Per a consultes durant
tot I'any, s'ofereix assessorament espe-
cialitzat en consum responsable a enti-
tats i organitzacions, i, especialment, a
altres serveis municipals d'assessora-
ment i informacio a la ciutadania.

¢ Cessio d’espais

Es compta amb dos espais, un de poli-
valent per a 60 persones i una aula per
a 25 persones, que se cedeixen gra-
tuitament a entitats i altres agents que
fomenten el consum responsable. Es
demana un retorn social per a I'is dels
espais. Aquest servei s’ha vist limitat a
causa de mesures de contencid dels
contagis de la COVID-19.



L’ESPAI CONSUM
RESPONSABLE
EN XIFRES
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PROGRAMA DE CESSIO CICLE
SENSIBILITZACIO D’ESPAIS D’ACTIVITATS DE
2 RESPONSABLE
18 PER NADAL
CESSIONS D’ESPAI
ACTIVITATS 26
138 ACTIVITATS
234 ONLINE
ACTIVITATS
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10 ENTITATS
39 ORGANITZADORES
ACTIVITATS D’ACTIVITATS
ENTITATS d’Espai Participatiu
implicades Agropolis a I'espai 157
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VI FIRA DE CONSUM RESPONSABLE
| ECONOMIA SOCIAL | SOLIDARIA
Més de 88.000 persones van visitar la
VIl Fira de Consum Responsable i Eco-
nomia Social i Solidaria situada a placa
Catalunya durant 12 dies pels volts de
Nadal, en la qual 39 empreses i organit-
zacions van exposar els seus productes
de consum responsable.

Amb el lema “Sumem bo i local”, es va ani-

mar les persones visitants a coneixer els
valors amb que es basa el consum res-

ponsable, i més de 2.000 persones es van
acostar a la caseta Espai Consum Respon-
sable per interessar-se en el valor diferen-
cial de la Fira; d'aquestes, 850 van partici-
par en la dinamica proposada de compartir
una accio de consum responsable direc-
tament a I'exposicio o a les xarxes socials
amb I'etiqueta #SumemBoilLocal.

A causa de la situacio de la COVID-19, es
va mantenir el circuit Unic de circulacio i el
control d’aforament.
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PLA DE TREBALL
PER AL 2022

| ALTRES INFORMACIONS

PROJECTES PRIORITARIS AL 2022

CONSUM / OMIC

» Programa de sessions informatives als
districtes durant tot el 2022.

» Participacio al Programa d’educacio
economica de les families, amb Drets
Socials.

» Edici6 de la guia Consells practics de
consum per a la gent gran.

» Administracio electronica al servei de
'OMIC.

» Suport a associacions de defensa a per-
sones consumidores.

« Campanyes d'inspeccio sectorials en
coordinacié amb Guardia Urbana, Salut
i 'Agéncia Catalana de Consum.

« Serveis especialitzats d’assessorament:
- productes financers
- subministraments basics
- ales empreses sobre el dret de con-
sum i especialment en la contracta-

ci6 de serveis de venda en platafor-
mes digitals (P2B)

» Jornada de debat amb altres OMIC del
territori sobre el futur dels serveis publics
de consum.

» Consells de prevencio per evitar fraus en
I'entorn digital.

JACB

* Procurar i impulsar I'adhesié d’empre-
ses i professionals, donant a coneixer els
avantatges de marca o segell de qualitat
que comporta l'adhesié al sistema arbitral
institucional public i gratuit de Consum.

» Avancar en la millora de la gestio dels
procediments arbitrals de consum i vet-
llar per agilitzar-ne els procediments,
mitjangant el desenvolupament de I'ad-
ministracio arbitral digital.

MEMORIA 2021 | SERVEIS MUNICIPALS DE CONSUM

« Donar visibilitat a les empreses i pro-
fessionals adherits a la Junta Arbitral de
Consum de I'’Ajuntament de Barcelona.

Reforgar el principi de transparéncia,
mitjancant la gestid del registre de lau-
des emesos, essent el seu contingut pu-
blic, pero respectant la privacitat de les
parts i la seva publicacio a BCN-Roc.



LINIES ESTRATEGIQUES

MUNICIPALS DE CONSUM

2020-2023

El salt tecnologic i la innovacio digital,
que estan revolucionant I'economia i, per
tant, també els models i les relacions de
consum, necessiten:

» Una ciutat educadora i participativa
per a un consum informat, reflexiu, cons-
cient, critic i satisfactori.

» Unaciutat que potenciii faciliti unes rela-
cions de consum segures, sostenibles,
locals i de proximitat.

* Una ciutat d’oportunitat en la transicio
del comerg i consum tradicional cap a un
model d'e-commerce i d'e-consumer.

* Uns serveis publics municipals de
consum que garanteixin els drets de

BARCELC:NA
AGENDA 2030

. QUEDEN

les persones i els col-lectius, i impulsin
la mediacié com a resolucio dels conflic-
tes en consum.

Un altre factor que cal tenir en compte és
la sostenibilitat d’aquestes relacions de
consum, sigui quin sigui el sector i el ca-
nal per on es desenvolupin. El consum
és un factor clau per aconseguir els ob-
jectius de desenvolupament sostenible
de I'Agenda 2030 (ODS) i, en concret,
els objectius d’'una produccio i un con-
sum responsables i de reduccio de les
desigualtats socials.

Linies estratégiques de consum
2020-2023

Desombro do 2020

Ajuntament de
Barcelona
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WEB

OFICINA MUNICIPAL
D’INFORMACIO

A LES PERSONES
CONSUMIDORES
(OMIC)

JUNTA ARBITRAL
DE CONSUM DE
BARCELONA

ESPAI CONSUM
RESPONSABLE

Com hi pots
arribar?

On et pots
adrecar?

Entres?
Ens truques?
Ens escrius?

Com et pots posar en contacte
amb nosaltres?

barcelona.cat/omic

Per via telefonica:
Telefon 010. Només per a consultes basiques en matéria
de consum. De dilluns a divendres no festius, de 9 a 18 h.

Gratuit.
Telefon 93 153 70 10, en cas de trucar des de fora de I'Area

Metropolitana de Barcelona. Tarifa ordinaria.

Per via telematica:
« Per realitzar consultes o presentar reclamacions:

barcelona.cat/omic
Presencial amb cita prévia: Ronda de Sant Pau, 43, baixos.
» Dedilluns a divendres, de 9:30 a 13:30 h.

Per demanar cita previa: barcelona.cat/omic o

93 402 32 74 (de dilluns a divendres, de 9 a 14 h).

Metro: L2, Sant Antoni i L3, Paral-lel
Busos: V11, D50, 120 i 121
Parada de Bicing: ronda de Sant Pau, 51

consum@bcn.cat
junta-arbitral@bcn.cat
espaiconsumresponsable@bcn.cat
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