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LES POLITIQUES
MUNICIPALS
DE CONSUM

Lespolitiquesdereactivacio economicadel’Ajun-
tament de Barcelona pretenen que les relacions
de consum de comprade béns o contractacio de
serveis siguin tan satisfactories com sigui possi-
bleique, sobretot, garanteixinelsdretsdeles per-
sones consumidores.

Per aix0, des de I'Ajuntament apostem per oferir
ales persones consumidores una bonainforma-
ci6 preventivaid’educacio en consum, uns bons
serveis d’atencié d’empresa, unalegislacio efec-
tiva, uns serveis publics i privats de consum efi-
cients i uns professionals del dret especialitzats
enconsum.

En aquesta Memoria 2022 del Servei de I'0O-
ficina Municipal d’Informacié a les persones
Consumidores (OMIC) es presenten les ac-
cions d’informacio i assessorament, aixi com
les dades anuals de les atencions i gestions
realitzades. Sén un reflex de com evolucionen
les dinamiques del mercat, les relacions de
consumiels sectors amb més conflictivitaten-
tre les empreses i les persones consumidores
alaciutat de Barcelona.

Les relacions de consum, en general, son satis-
factories en els canals de compra presencials i
de proximitat. La majoria de conflictes de con-
sum es concentren en la contractacio i presta-
ci6 de serveis, en concret dels serveis basics.
Encara més si es fan per canals no presencials,
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i afecten, en especial, les persones o col-lectius
més vulnerables.

Durant el 2022, dos sectors economics que es
consideren serveis basics per a les persones
han protagonitzat una forta conflictivitat en les
relacions de consum: el sector electric i el sec-
torfinancer en els serveis bancaris. Aquests dos
sectors mereixen un seguiment especial, sobre-
tot quan afecta persones vulnerables o en situa-
cié de vulnerabilitat.

Estem fermament convencguts que una d’infor-
macio preventiva i de proteccio adequada dels
drets de consum pot eliminar o disminuir els fac-
tors que creen la vulnerabilitat en consum. Des
del’OMIC, encoordinaci6éambaltres serveis mu-
nicipals, hem apostat per acostar la informacio i
educacio enconsumals col-lectius més vulnera-
blesiafectats peraquesta escletxa digital.

D’altra banda, tot i ser un tema delictiu, cal tam-
bé tenir molt en compte I'increment exponencial
delesestafesatravés de sistemes digitals “d’en-
ginyeria social”, amb missatges al mobil, truca-
des telefoniques o correus electronics.

Aixi mateix, els indicadors del servei de FOMIC
del 2022 ens mostren una continuitat en l'evolucio
dels Ultims anys, tant en el nombre de persones
ateses com en els canals d’atencio utilitzats: aug-
mentaeltelematic (45,2 %)ielpresencial (17,2 %),
mentre que baixa el canal telefonic aun 36,6 %.

Peraixo,’OMIC haadaptatels seuscanals peraten-
dreles persones afectades per l'escletxa digital.

Respecte a I'atencio en les consultes i reclama-
cionsqueesrebenal’ OMIC, seguimtreballant mit-
jangantlamediacioiarbitratge enconsum,delama
delesassociacionsientitats de defensadeles per-
sones consumidores, de la Junta Arbitral de Bar-
celona (JACB)ide Catalunya (JACC), de 'Agén-
cia Catalana del Consum (ACdC), de les entitats
delsectorempresarial, dels col-legis professionals,
dels professionals del dreten consumid’altres ad-
ministracions competents.

Apostem perque la legislacié incrementi el com-
promis del sector per adherir-se en aquests siste-
mes voluntaris de resolucié de conflictesilitigis en
consum.

Igualment, esperem que les Ultimes iniciatives
legislatives, com el projecte de llei que regula
els serveis d’atencid a la clientela de les grans em-
preses de serveis basics, facin millorar els serveis
d’atencio. També que les lleis de serveis i mercats
digitals (plataformes) adaptin la legislacié alanova
realitat per tal de crear un espai digital segur per als
ciutadansiles empreses.

Respecte al comerg de proximitat, podem dir que
els conflictes en consum que arriben al’lOMIC son
residuals, atés que suposennomésun 0,9 %. | se-
guimen bona col-laboracié amb els eixos comer-
cials i entitats sectorials del comerg per resoldre
lesincidenciesireclamacions.

MONTSERRAT .
BALLARIN | ESPUNA

Regidora de Comerg, Mercats,
Consum, Régim Interior i Hisenda

Finalment, també som conscients que tots els ser-
veis d’'informacio i gestié de les reclamacions en
consum necessiten professionals del dret espe-
cialitzats en consum, i per aixd hem iniciat una
col-laboracié amb P'll-lustre Col-legi de 'Advoca-
cia de Barcelona per difondre i impulsar el dret en
consum entre la comunitat educativa i professio-
nalsdel dret.

Entenem que la millor manera de prestar assis-
tencia als barcelonins i barcelonines en les seves
relacions de consum és detectar quines son les
necessitats que tenen i oferir-los informacié i as-
sessorament preventiu, perque puguin tenir clars
els seus drets i els riscos que existeixen, especial-
ment els col-lectius més vulnerables. | en aquest
ambit ha treballat molt intensament, al llarg del
2022, tot el personal de 'OMIC en col-laboracié
amb les associacions de persones consumidores.
Vull agrair a la plantilla de 'OMIC el seu esforg iim-
plicacié per oferir atencié de proximitat i compro-
mis de servei public, que son els valors principals
del'administracio local.
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OFICINA MUNICIPAL
D’'INFORMACIO A
LES PERSONES

CONSUMIDORES (OMIC)

L’OMIC és un servei d’atencid ciutadana de
'Ajuntamentde Barcelonainclosenel Direc-
tori de Serveis Publics de Consum de Cata-
lunyaiactua en el marc del Codi de consum
de Catalunya (llei 22/2010 de 20 de juliol).

Lasevamissio ésinformarigarantirels drets
de les persones consumidores en les relaci-
onsdeconsum, atendreles seves consultes,
tramitarles reclamacions mitjangant'aplica-
ciddelamediacidambl'empresareclamada,
aixicomrealitzarlestasquesd’inspeccio que
es determinen percompeténcia.

CONEIXEMENT DE L'OMIC

Els indicadors del 2022 mostren que el co-
neixement de 'OMIC per part de la ciutada-
nia de Barcelona és d’un 38,8 % entre les
persones de més de 45 anys, pero baixa a
un 14,3 % entre les persones d’entre 251 34
anys.Enelcasdeljoventd’entre 16i25anys,
tansolsun4,8 % coneix’'OMIC. Peraixo, cal
plantejar noves actuacions per tal que la po-
blaciéjove coneguiels seus drets en materia
deconsumiels serveisde 'OMIC.

Pelquefaalconeixementd’algunadeles as-
sociacions de defensa de les persones con-
sumidores, els indicadors sén semblants:
oscillen entre el 25 i el 31,1 %, segons les
franges d’edat.

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

2018 2019 2020

19% 24,5 % 28,3 %

Font: Omnibus municipal 2022

2021 2022

26,4 % 258 %

VISITES AL WEB DE L'OMIC EL 2022 (VARIACIO RESPECTE AL 2021, EN %)

2022 2022
116.239 46,3 %

VISITES
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196.579 4 2,3 %

PAGINES VISITADES

2022
92.157 ~ 148 %

VISITANTS UNICS

QUINS SERVEIS OFEREIX L'OMIC?

Informacio i
assessorament sobre
drets com a persones
consumidores

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

Atencio en serveis basics
a persones autonomes i
microempreses ubicades
aBarcelona

Col-laboracié

amb associacions

de persones
consumidores o altres
entitats de consum

Campanyes i accions
formatives sobre consum

Mediacio i conciliacio
en cas de conflicte entre
les parts

Informacio de la
legislacio i normativa en
matéria de consum

Lliurament de fulls de
reclamacio i d’informacio
sobre els drets i obligacions
€n consum a comergos i
empreses

Video | L'OMIC, amb el Eli'F_EI

comerc de Barcelona w
O x5

OMIC

OFICINA MUNICIPAL
D’ATENCIO A LES
PERSONES CONSUMIDORES


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

6

INFORMACIO | EDUCACIO
EN CONSUM

El principal canal d’informacié en consum
és I'atencio de les consultes que arriben
al’Oficinad’Informacié al Consum (OMIC),
ja sigui de forma presencial, a través del
web o del teleéfon 010.

Un altre canal rellevant d’informacié —es-
pecialment pel que fa a I'educacio en con-
sum— és la programacio de sessions
informatives atots els districtes peraequi-
paments municipals i/o collectius que les
sollicitin. Durant el 2022, s’han realitzat 43
sessions informatives en consum als di-
ferents districtes de Barcelona, principal-
menten casals de gent granialtres equipa-
ments de la ciutat, amb una assistencia de
més de 800 persones. Han anat dirigides
sobretotal collectiu de gent gran, pero tam-

DADES SOBRE LES
SESSIONS INFORMATIVES
NOMBRE DE SESSIONS

PER DISTRICTE

Ciutat Vella . Gracia

Eixample M Horta - Guinardd
[ sants - Montjuic Nou Barris

Les Corts . Sant Andreu

. Sarria - Sant Gervasi . Sant Marti
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bé se n’han fet per a estudiants de graus
superiors de formacio professional de tu-
risme o per a serveis d’atencio al client, en-
tre d’altres.

En aquestes sessions s’han explicat els
drets basics de les persones consumido-
res, s’han donat consells de prevencio per
mantenir unes relacions de consum segu-
resis’hanabordattemes especifics de con-
sum, com els subministraments basics, les
assegurances, els productes bancaris, els
contractesfinancers, lescompres adistan-
ciaoels productesiserveis de salut.

Les sessions s’han organitzat en col-labo-
racié amb diverses associacions i entitats
de persones consumidores.

PER ENTITAT COL-LABORADORA

|7l AICEC-ADICAE (12)
FACUA (2)
Mcus(2)
B ASUFIN (6)
B ucc )
OMIC (16)

PER TEMA

|7 Drets de les persones
consumidores (17)

Educacié financera
i assegurances (15)

M subministraments basics (6)
[ | Compres a distancia (3)
M salut (2)

EDUCACIO FINANCERA
PER A PERSONES GRANS

Entre totes les sessions informatives que
s’han realitzat el 2022, cal destacar les
d’educacio financera per a gent gran, un
collectiu especialment protegit pel Codi
de Consumde Catalunya. Amblacol-labo-
racio del Departament de Promocio de la
Gent Gran, el Consell Assessorde la Gent
Graniles associacions de persones con-
sumidores AICEC-ADICAE i ASUFIN, du-
rantelmes d’octubre es van organitzardeu
sessions d’educacio financeraperalagent
gran. Se’nvaprogramarunaperacadadis-
tricte de la ciutat i es van celebrar en equi-
paments municipals o casals de gent gran.

ELS OBJECTIUS DE
LES SESSIONS

1. Transmetre el concepte de persona consu-
midoraiels drets enles relacions de consum.

2. Explicar les dinamiques de mercat de les
entitats financeres i els productes que ofe-
reixen per veure els avantatges i els riscos
que poden tenir si no es té tota la informa-
Ccio abans de signar un contracte o d’accep-
tarl'oferta d’un producte o servei.

3. Evitar 'exclusio financera.

4. Donar a coneixer els serveis municipals
de consum (OMIC) i les associacions de
persones consumidores.

— Més informacio per assistir A%

ales sessions de 2023 [=]5:

Les sessions vantenirunamitjana d’assis-
ténciade 40 personesise’nvaferunavalo-
racid molt positiva. En total, hi van assistir
400 persones. Van evidenciar la necessi-
tatdeles persones grans i dels seus famili-
ars propers de teniral’abastinformacio en
materia de consum, aixi com saber qui els
pot ajudar quan tenen dubtes o quan vo-
len posar una reclamacio. Es va constatar
laidoneitat de continuar programant sessi-
ons informatives als equipaments de gent
gran, en format presencial.

Les sessions les va impartir 'OMIC i les
associacions AICEC-ADICAE i ASUFIN.

Educacid
financera
per no deixar
ningil enrere
Sessions d'educacié
financera als districtes

per a persones grans
i el seu entorn proper

Clutat vella

Seu
el Distrsota

16
dels serveis financers
4 d'octubre
17 h

Consells do prevencio
1 de segurets

. - |



https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca/ lobservatori/sessions-informatives-i-deducacio-en-consum
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca/ lobservatori/sessions-informatives-i-deducacio-en-consum
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CANALS D'’ATENCIO DE L’OMIC 2022

(VARIACIO RESPECTE AL 2021, EN %)

Total 22.942 srencions | v 7,5 %

Atencid telematica
Q CONSULTES | RECLAMACIONS
10.381 |~ 6,2 %

5.539 Consultes
5.042 Reclamacions

m Atencio telefonica
0 CONSULTES
8.398 | v 22,7 %
529 L’OMIC et truca

1.064 Servei d’escletxa digital
6.796 010

@ Registre i correu
CONSULTES | RECLAMACIONS

215

% Atencié presencial
CONSULTES | RECLAMACIONS

3957 |486%

1.905 Amb cita prévia 2.052 Servei escletxa digital

Les dades mostren com durant el 2022 va augmentar I'Us dels
canals d’atencio telematica i presencial, pero va baixar I'is de la

via telefonica.

S’esta treballant per integrar la cita prévia de ’OMIC al portal de
Tramits de I’Ajuntament, al telefon 010 i als quioscos de tramits

municipals.

PERCENTATGE DE CONSULTES,

PER CANAL D'ATENCIO (2022)

|7 Atenci6 telematica
Atencid telefonica

. Atencio presencial

. Registre i correu
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ALTRES SERVEIS D’ATENCIO PUNTUAL de I'OMIC

SERVEI D’ATENCIO DE PER-
SONES AFECTADES PER
L'ESCLETXA DIGITAL

Durant el 2022, ’'OMIC va enge-
gar un servei d’atencio6 directe,
presencial i telefonic especific
per atendre les persones afec-
tades per I’escletxa digital i per
atendre prioritariament certs
col-lectius molt vulnerables en
la tramitacio digital. El servei va
atendre 3.116 persones. També
s’esta treballant per integrar la
cita previade ’OMIC al portal de
Tramits de I’Ajuntament, al telé-
fon 010 i als quioscos de tramits
municipals.

TELEFON CONTRA
LA DESATENCIO
BANCARIA

Durant el primer trimestre de 2022 es
va posar en marxa una prova pilot per
atendre i valorar I'afectacio a les per-
sones dels canvis en el sector financer,
amb menys bancs, oficines, personal i
caixers, aixi com la reduccié d’horaris
d’atencié presencial. EI 46 % de les per-
sones ateses tenien entre 60 i 80 anys.
El 35,29 % de les trucades es van fer
per reclamar sobre productes contrac-
tats o pel cobrament de comissions. El
22,06 % van tenir a veure amb el tracte
amb I’entitat bancaria: per desatencio,
permancade caixersiperl’horarireduit
del'atencié presencial. Comaconclu-
sio, el servei constata dos fets: el pri-
mer, que no solament la gent gran té
incidéncies amb les entitats bancari-
es;ielsegon, queladesatencio perso-
nalitzada ol'accessibilitatalaretirada
d’efectiu no son els principals proble-
mes de les persones usuaries, sindun
afegitaentrebancscomlamancad’in-
formacié claraabansdesignarunare-
lacié contractual.

Han reduit I'horari
T'has quedat sense presencial a les
caixer automatic? oficines?

(rels Truca al teléfon
de desatenci6 bancaria

:\
)
3

<

)

e

W OMIC
DiE
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CONSULTES
| RECLAMACIONS

El nombre de consultes d’informacid, pre-
sencials i telematiques, i les reclamaci-
ons tramitades es mantenen a nivells sem-
blants als exercicis anteriors; disminueixen
les consultes pero augmenten les fetes pel
canal telematic.

L’analisi de les dades considera que s’incre-
mentael coneixement dels drets de les perso-
nesconsumidores perfactorscomles campa-
nyes institucionals de consum i les consultes
als webs de consum i associacions de perso-
nes consumidores, que augmenten de mane-
raconsiderable.

).

s
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2022
CONSULTES

& 14.696 | v 5,6 %

RECLAMACIONS

7.659 | & 4,1 %

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

Baixen les reclamacions derivades a la
JACB, perqué moltes empreses limiten,
cada vegada més, la seva adhesio al proce-
diment arbitral. Aquest fet perjudica en gran
manera les persones consumidores, a les
quals, després de l'intent de mediacio, no-
més els queda la via judicial.

RESULTATS DE LA GESTIO DIRECTA DE
LES RECLAMACIONS AL'OMIC

Concepte 2022 %
En mediacio-tramitacio 1.195 15,6
Informaci i/o desistiment 937 12,2
Favorable a 'empresa 1617 21,1
Favorables al consumidor/a 1435 18,7
Aniu 1.579 20,6
Enviats a arbitratge JACB 270 3,5
Enviats a arbitratge JACC 206 2,7
oo™ 281 38
Altres ® 129 1,7
Total 7.659 100

Les campanyes de comunicacio en mit-
jans de gran audiencia per partde ’Agen-
cia Catalana del Consum (ACdC) van fer
augmentar les reclamacions rebudes
que, per competencia territorial, I'orga-
nisme va derivaral’OMIC de Barcelona.

AMBITS DE
CONSUM

Els sectors econdmics amb més conflictivitat
son, per ordre: els subministraments basics,
sobretot I'eléctric pel canvide les tarifes, el re-
tard en I'emissio de les factures i la repercus-
si6 del preu majorista del gas al preu final de
lafacturaelectrica; el sectordeltransport aeri,
amblacancellacio de vols; el sectorfinancer,
amb la desatencio bancaria i els canvis con-
tractuals en les condicions dels productes i
serveis contractats; els serveis d’oci i mobili-
tat (reserves i anullacions); compres per In-
ternet,i,ambmenysincidéncia, elde telefonia
ielscontractesde cursosdeformacioenlinia.

Cal esmentar especialment 'augment de
consultes sobre els delictes informatics, es-
tafes i robatori de dades personals i banca-
ries, que afecten directament els usuaris i
usuaries i la seva relacio de garantia i segu-
retat amb les entitats bancaries. Es detecta
una gran indefensio de les persones consu-
midoresipocaresponsabilitat de les entitats
bancaries, tot i les mesures normatives per
augmentarla seguretat.

RECLAMACIONS DE L'ACdC DERIVADES A L'OMIC:

2019

892

2467 »276%

2020 2021

1960 v21%

2022

2164 A 104%
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COORDINACIO |
COL-LABORACIO AMB
ASSOCIACIONS DE
PERSONES CONSUMIDORES

El 31,1 % de la ciutadania coneix alguna as-
sociacid de personesconsumidores. Sénen-
titats que participen en el Consell Municipal
de Consum. Les seves funcions son repre-
sentarles persones consumidores, perd tambeé:

+ Informar les persones consumidores sobre
elsseusdretsiobligacions.

* Educariformarles persones consumidores.

+ Gestionar conflictes en materia de con-
sum perlaviadelamediacidiparticiparen
elsprocedimentsdelesjuntesd’arbitratge
enconsumenrepresentacio de les perso-
nes consumidores.
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+ Defensarenjudicielsdretsiinteressosde
les persones associadesiles de 'orga-
nitzacio, aixi com els interessos gene-
rals de les consumidoresi usuaries.

Per donar a coneixer aquestes entitats i
acostarels serveis que ofereixen ales per-
sones consumidores, es va editar la guia
conjunta Qui protegeix els drets basics de
les persones consumidores?

SUPORT MUNICIPAL A
LES ENTITATS DE
CONSUM

Es va donar suport a les associacions de
defensa de les persones consumidores
mitjangant subvencions a projectes
d’ampliacié i dinamitzacié de la base
social i de foment d’'un consum informat,
segur i sostenible.

Esvanvalorar, especialment, els projectes que
incorporaven criteris d’ambientalitzacié i de
compraicontractacié responsable (socialiam-
biental) i els que incloien la participacio i colla-
boraciéamb FOMICil'Espai Consum Respon-
sableiles personesconsumidores. Entotal, es
va donar suport a 7 projectes per un valor de
50.000 euros. Alguns dels projectes eren es-
pecifics d’atencié entemesfinancerside salut.

— Accedeix ala guia



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

DE BARCELONA

LARBITRATGE INSTITUCIONAL PUBLIC DE CONSUM

“LaJunta Arbitral de Consum de Barcelona, érgan especialitzat de I'or-
ganitzacié municipal executiva, té la finalitat d’administrar el Sistema
Arbitral de Consum enl'‘ambitterritorial del municipi de Barcelona, exer-
cint com a eina de justicia alternativa, i acompleix les seves funcions
amb independénciaiobjectivitat, mitjiangant 'impuls, lainvestigacidila
resolucio d’ofici de totes les reclamacions que li siguin encomanades.
La seva actuacio se sotmet a les lleis reguladores 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

LA MISSIO DE LA JACB

Administra el sistema arbitral de consum
delmunicipide Barcelonacomajusticiaal-
ternativa. Lactuacid d’aquest sistemaesta

ORGAN ARBITRAL QUE RESOL
| TIPUS D’ARBITRATGE

sotmesaaleslleisreguladores de ladefen-
sade les persones consumidores i usuari-
eside larbitratge que vetlla perelles.

La Junta Arbitral de Consum de Bar- EFICACIA o EFECT'V'.T"‘\T.
Celona ha fet durant Iyany 2022 un El procediment arbi- Té caracter eXeCUtIL{ ivinculant
total de 286 laudes, 15 en dret i 271 tral de consum és agil per a ambdues parts, | el aude que

i té uns terminis curts
per donar audiéncia a
legi Arbitral i 249 mitjangant organs les parts i per dictar el

arbitrals unipersonals. laude arbitral.

en equitat, aixicom 37 mitjiangant Col-

VOLUNTARIETAT

Es necessari que ambdues parts
manifestin expressament i per escrit
la voluntat d’acollir-se al Sistema
Arbitral. Lacceptacio de I'arbitratge
per part de les empreses pot ser
mitjangant un conveni d’adhesid, amb
limitacions o sense, o bé de manera
individualitzada, mostrant la
seva conformitat cas per
cas.

Tots els tramits sén
gratuits per aambdu-
es parts.

es dicta és de compliment obligat per
aambdues parts i amb els mateixos
efectes que una sentéencia judicial.
No és possible interposar cap recurs
sobre el qual s’ha decidit, perod si
demanar algun aclariment o
rectificacio.

IMPARCIALITAT
| NEUTRALITAT
Garantit per la intervencid
d’arbitres independents. En un
arbitratge de consum no es defensa
cap de les parts en conflicte, i per

GRATUITAT garantir aixo s’integren, en I'organ

decisori del conflicte anomenat
Organ Arbitral, representants de les
persones consumidores, dels
empresaris i de '’Adminis-
tracio.

ADHESIONS D’EMPRESES
AL SISTEMA ARBITRAL
INSTITUCIONAL, PUBLIC

| GRATUIT DE LA JUNTA
ARBITRAL DE CONSUM DE
BARCELONA

ORIGEN | MATERIES
OBJECTE D’ARBITRATGE

XV3 JUNTA ARBITRAL
)K DE CONSUM

Conciliatoris 19
Desestimats 19
Estimats 182
Estimats parcialment 53
Finalitzacio procediment 12
TOTAL LAUDES 286

L’adhesié d’'una empresa al Sistema Arbitral de Con-
sum és unsigne de compromis i una garantiade qua-
litat afegida dels seus productes i serveis cap als
clients. Lempresari, el professional o el comerg que
s’adhereix al Sistema Arbitral de Consum pot exhibir
el distintiu oficial d’adhesid, que indica a la clientela
una garantia afegida als serveis que els ofereix habi-
tualment. Ladhesid¢ esfaatravés d’unaJunta Arbitral
de Consumiesfapatent per mitja d’'un distintiu oficial
d’adhesio, que es pot collocar en un lloc destacat de
I'establimenties pot utilitzaren la publicitat, les factu-
resiladocumentacio de l'empresa.

De les 801 reclamacions/consultes tramitades ala
Junta Arbitral de Consum de Barcelonal’any 2021,
el 32,96 % tenen origen en el trasllat d’expedients
deI'Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor,
el 64,29 % son peticions directes d’arbitratge a la
Junta Arbitral de Consumi el 2,63 % provenen de
trasllats d’altres municipis.

Les materies més habituals en 'arbitratge de con-
sum son: electrodomestics, ensenyament, ha-
bitatge, lleure, mobles, obres, ortopédia, serveis
postals, subministraments d’aiguai electricitat, ta-
llersireparacio d’automobils, telefonia, tintoreries,
téxtil, transport, venda directa, viatges i altres.

Consultoria fiscal
Tintoreries
Comerc
Habitatge

Lloguer a curt termini
d’automobils lleugers

H & PO



ESPAIDE

LEspai Consum Responsable (ECR), situ-
at a Palau Foronda, és I'equipament muni-
cipal especialitzat en el foment del consum
responsable, i persegueix I'objectiu d’esten-
dre una cultura del consum més conscient i
compromesa a incidir de manera positiva en
les personesi el medi ambient.

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

L’Espai Consum Responsable se centra
especialment en 'dltim d’ells: comprar
amb criterii,enconjunciéamb ’"OMIC, ori-
entapersones, entitatsiempreses quede-
sitgin conéixer quines opcions hihaa Bar-
celonaal’abast peraposar-loen practica.

Concretament:

En total, més de 7.000 persones van interac-
cionaramb les activitats i punts informatius de
'ECR. Es van organitzar 33 activitats, amb la
participacid directade mésde 1.500 persones.

Enelmarcde les Festes delaMerce, es vacelebrarla segona edicié de la Festa Terrai Gust
d’alimentacio sostenible enlaqual es vagaudirde menjarecologicide proximitat ofert perdiver-
ses iniciatives de restauracio i produccio locals. Espai Consum Responsable hi va organitzar
’'Espai Tallers, de jociinformatiu amb les propostes d’entitats de I'Espai Participatiu Agropolis.

Es van bescanviar més de 20.000 tiquets de consumicid de menjar i beguda, i més de 1.200
persones van participar a les 11 activitats realitzades (750 persones) i es van assessorar als
punts informatius de consum responsable (500 persones).

Més de 115.000 persones van visitar la 8a
Fira de Consum Responsable i Economia
Social i Solidaria situada a plaga Catalunya
durant 13 dies pels volts de Nadal, i en la
qual 47 empreses i organitzacions van ex-
posar els seus productes de consum res-
ponsable. A més d’aquestes iniciatives, va
participar-hi una agrupacio de 14 entitats
sota el paraigua del programa RevESStim
el Téxtil, oferint moda sostenible ilocal.

Amb ellema “Teiximles Vides que Neces-
sitem”, s’animavales persones visitantsa
coneixer els valors en qué es basa el con-
sum responsable, i un total de 5.600 per-
sones es van acostar i van participar a

espai
consum
responsable
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5565 PERSONES
assistents
PERSONES
assistents 9
106 ENTITATS

ENTITATS
implicades

I’espai informatiu, I'esfera i 'espai tallers
organitzats per I’'Espai Consum Respon-
sable, iesvaninteressar pel valor diferen-
cialde laFira.

Un altre fet destacat és que es van fer 22
tallers (en els quals van participar més de
650 persones), promoguts en la gran ma-
joria perles entitats com aretorn social per
la seva presencia a la Fira. Lesfera es va
omplir de jocs i recursos pedagogics vin-
culats al consum responsable dels quals
van gaudir més de 2.300 persones. Amés
ames, i com a novetat, es va installar una
bicicleta generadora d’energia que, en for-
mat ludic i vivencial, convidava les per-
sones (més de 1.300 hi van pedalejar) a
reflexionar sobre el cost i el consum de
I’energia. Finalment, cal destacar també
que es varecuperarlaMenjateca, un espai
gastronomic de la Fira.
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PROJECTES PRIORITARIS
PERAL2023
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CONSUM/OMIC

® Programade sessions informatives
i educacio enconsum als districtes per
als collectius de gent granide persones
vulnerables enlesrelacions de consum.

e Integrar la cita previa de ’'OMIC al
portal de tramits municipal, al teléfon
010ials quioscos de tramits municipals.
e Sessions informativesenconsumes-
pecifiques per a gent jove, amb la collabo-
racio dels Punts d’Informacio Juvenil (P1J).
e Suportaassociacionsdedefensaa
persones consumidores.

e Campanyes d’inspeccio sectorials
en coordinacié amb Guardia Urbana,
Salutil’Agéncia Catalana de Consum.

MEMORIA 2022 | SERVEIS MUNICIPALS DE CONSUM

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

e Conveni de col-laboracié amb col-
legis professionals. Establir un conve-
ni i de collaboracio entre I’Ajuntament
de Barcelonai I'lllustre Col‘legi de I’Ad-
vocacia de Barcelona (ICAB) en mate-
ria de consum per a la millora i I’'especi-
alitzacio en’assessorament que ofereix
’OMIC com a servei public de consum
de Barcelona, aixi com la collaboracio
en accions que incentivin els nous pro-
fessionals del dret a especialitzar-se en
I’ambit del consum.
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JACB

e Col-laborar amb altres Institucions
per a la promocio i foment de I'arbitrat-
ge, com a sistema voluntari de resolucio
de conflictes.

e Potenciar el coneixement dels ser-
veis arbitrals institucionals publics i gra-
tuits de consum.

e Donar a conéixer els serveis ar-
bitrals que ofereix la Junta Arbitral de
Consum de ’Ajuntament de Barcelona
através de diversos mitjans de comuni-
cacio.

e Impulsar l'adhesio d’empreses
i professionals al Sistema Arbitral de
Consum.

e Donar aconeixer els avantatgesde
marca o segell de qualitat que comporta
I’'adhesi6 al Sistema Arbitral institucio-
nal public i gratuit de Consum.

e Donar visibilitat a les empreses i
professionals adherits a la Junta Arbi-
tral de Consum de I’Ajuntament de Bar-
celona.

e Avancaren el desenvolupamentila
tramitacio de I’'expedient electronic dins
del marc de ’Administracio digital.

e Implementar noves eines tecnolo-
giques que s’adaptin ales particularitats
del procediment arbitral.

e Donar a coneixer I'arbitratge com
una eina de justicia de proximitat,
fent-ne divulgacio a través de tallers,
xerrades i colloquis en escoles, insti-
tuts, gremis, facultats de Dret, etc.
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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?

Ens escrius?
Ens truques?
Vens?

Els canals d’atencio

Per via telematica:

« Perrealitzar consultes o presentar reclamacions:
barcelona.cat/omic

Per via telefonica:
Telefon 010. Només per a consultes basiques en materia
de consum. De dilluns adiumenge, de 7a 23 h.

Gratuit.
Telefon 93 153 70 10, en cas de trucar des de fora de I'Area
Metropolitana de Barcelona. Tarifa ordinaria.
Presencial amb cita prévia: ronda de Sant Pau, 43, baixos.
* Dedillunsadivendres, de 9:30a13:30 h.
Perdemanar cita previa: barcelona.cat/omic

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

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