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0. Presentacio

El Servei de Suport a les Politiques de Consum (en endavant, SSPC) de la Diputacio
de Barcelona col-labora amb els ens locals adherits a la Xarxa Local de Consum en el
desenvolupament de les politiques publiques de defensa dels drets de la ciutadania en
I’ambit del consum i proporciona recursos per promoure, en la societat, actituds de
consum responsable. Aquestes politiques publiques se centren, principalment, en tres
eixos: la prevencid, la promocio d’habits de consum responsable i la informacié per a
la resolucié de conflictes de consum.

En aquest sentit, I'instrument clau per desenvolupar iniciatives de manera cooperativa
és precisament, la Xarxa Local de Consum (en endavant, XLC), una agrupacio volun-
taria d’ens locals, sense personalitat juridica propia i actualment constituida per 316
serveis de defensa del consumidor de la demarcacio de Barcelona. La XLC, que neix a
proposta i amb el suport de la Diputacié de Barcelona, esdevé una eina de cohesio per
a les politiques i els programes locals de consum, atés que facilita la col-laboracié, per-
met compartir iniciatives i dona valor afegit als serveis municipals i comarcals actuals,
tot aixd en el marc d’'un mén cada vegada més connectat i digitalitzat.

En un entorn dinamic on la globalitzacid, les noves tecnologies i les tendencies socio-
I6giques i econdmiques transformen les dinamiques de consum, les pautes actuals
reflecteixen una seérie de canvis significatius que han donat lloc a habits de consum
més individualitzats. Aquestes transformacions han posat en relleu la necessitat de
reforcar els drets de les persones consumidores, que sovint es veuen vulnerats
per les grans empreses que exerceixen el seu poder de mercat en detriment d’aquests
drets. A més, 'expansio de les grans superficies comercials ha alterat 'ecosistema del
petit comerg, obligant-lo a adaptar-se de manera continua a un entorn economic i
cultural en canvi constant.

Durant el mandat 2023-2027, la Diputaci6é de Barcelona vol actualitzar el seu compro-
mis municipalista d’acord amb els reptes que viu avui la nostra societat, contribuint a
vertebrar una xarxa de governs locals més sostenible i col-laborativa que pugui millorar
la resiliencia del territori de la demarcacié de Barcelona. Aixi, els dos reptes principals
del mandat en relacié amb els drets de les persones consumidores i usuaries sén, d’'una
banda, la millora dels serveis publics de consum de tota la demarcacio i, d’altra banda,
el desplegament del projecte de mediacié en consum, que ja s’havia iniciat perd va
quedar aturat degut a la covid-19.

En aquest context, els equips de la Geréncia de Serveis de Salut Publica i Consum i del
Servei de Suport a les Politiques de Consum, juntament amb el suport de la consultora
Momentum, plantegen, en el marc de la Xarxa Local de Consum, un Pla de millora dels
serveis publics de consum de la demarcacié de Barcelona, que es presenta a con-
tinuacié. Aquest document detalla, en primer lloc, un balang de la situacié actual dels
SPC, que servira com a punt de partida per definir els reptes de futur i les linies de
treball que portaran a la millora d’aquests serveis. Finalment, s’exposa un llistat de pro-
jectes clau que posaran en marxa les accions necessaries per assolir els reptes del
mandat de la Diputacié de Barcelona 2023-2027.



1. Serveis publics de consum

Unarelacié de consum s’estableix quan es donen les condicions seguents: el reclamant
€s una persona fisica o juridica que actua en un ambit alié a una activitat empresarial o
professional, mentre que la part reclamada és una persona fisica (autonom) o juridica,
publica o privada, que comercialitza béns o serveis en el marc de la seva activitat em-
presarial o professional. Entre les dues parts ha d’existir una relacié de consum, que pot
incloure la comercialitzacié de béns o la prestacié de serveis.

Segons el Codi de consum de Catalunya, també sén considerats com a consumidor
els treballadors autdnoms i microempreses en les seves relacions de consum amb em-
preses que presten serveis basics i de tracte continuat, com ara els subministraments
d’aigua, gas, electricitat o telecomunicacions. A més, el consumidor mitja es caracterit-
za per estar normalment informat i ser raonablement atent en les relacions de consum,
tenint en compte els factors socials, culturals i linglistics que poden influir en el seu
comportament.

Cal destacar que existeixen col-lectius especialment protegits en el marc de les relacions
de consum, com ara infants, adolescents, persones grans, persones malaltes, persones
amb diversitat funcional i qualsevol col-lectiu en situacié d’inferioritat o indefensié espe-
cial.

En aquest context, la competéncia en matéria de defensa de les persones consumido-
res i usuaries, incloent-hi la informacié, mediacio, inspeccio i sancio, és exclusiva de la
Generalitat de Catalunya, segons l'article 123 de I'Estatut d’autonomia. La Llei 22/2010,
de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya, especifica als articles 126-10, 321-1 i
seglents, i 341-7, les competéncies que les administracions locals poden exercir
en matéria de consum. Aixi, els ens locals tenen la capacitat de prestar serveis en
materia de consum seguint els termes establerts al Codi de consum de Catalunya i
d’acord amb les formules de col-laboracié entre la Generalitat i els ens locals.

A continuacid, es presenten els principals organismes de consum de Catalunya, que
treballen conjuntament per garantir una proteccid eficac i integral dels drets dels con-
sumidors:
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Serveis publics de consum

Els serveis publics de consum (en endavant, SPC sén organismes de titularitat publi-
ca que depenen d’una administracio publica catalana i que duen a terme les tasques
d’informacio, orientacié i assessorament als consumidors en I'ambit de la seva demar-
cacio territorial i d’acord amb les seves competéncies. Segons l'article 126-10.2 del Codi
de consum de Catalunya, aquests serveis publics de consum han de rebre, gestionar o
resoldre les queixes i reclamacions, com a minim, de les persones domiciliades a la seva
demarcacio territorial i també d’aquelles empreses o establiments del seu ambit territo-
rial.

En concret, les funcions dels SPC son les seglents:

e Informar, orientar i assessorar les persones consumidores sobre els seus drets i deu-
res i les maneres d’exercir-los.

e Gestionar les reclamacions mitjangant la mediacié en consum.

e Gestionar les denuncies i dur a terme tasques d’inspeccio en matéria de consum.
e Iniciar procediments sancionadors de consum.

e Fomentar I'arbitratge com a mitja de resolucié dels conflictes de consum.

e Educar i formar les persones consumidores, especialment els col-lectius protegits (per
exemple, la gent gran).

e Difondre informacié sobre les organitzacions de persones consumidores i col-laborar-hi.

A més de les funcions esmentades, les persones consumidores poden dirigir-se als SPC
per presentar diverses tipologies de consultes, segons la seva situacio particular. AQues-
tes consultes es poden classificar de la manera segulent:

¢ Informacio: el consumidor demana informacié sobre els seus drets i deures. La con-
sulta té un caracter d’interés particular i pot ser de tipus preventiu.

* Queixa: el consumidor vol manifestar el seu desacord amb el tracte rebut per part de
'empresa. La consulta té un caracter d’interés particular.

* Reclamacio: el consumidor exposa uns fets amb la pretensié d’obtenir la reparacié
d’un dany, el rescabalament econdmic o bé la rescissio d’un contracte i/o I'anul-lacié
d’un deute. La consulta té un caracter d’interes particular.
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e Denuncia: el consumidor vol posar en coneixement de ’Administracié uns fets que
poden ser constitutius d’infraccié administrativa en materia de defensa dels consumi-
dors i usuaris. La consulta té un caracter d’interés general.

D’acord amb el principi de proximitat (article 126-10-2 del Codi de consum de Catalunya
i article 15.3 del Decret 98/2014), la competéncia per gestionar les reclamacions de
consum recau, en primer lloc, en el Servei Public de Consum del municipi (OMIC) on
esta domiciliada la persona consumidora. Si al municipi no hi ha cap Oficina, la compe-
téncia passa a I'oficina supramunicipal corresponent (OCIC/OPIC). Si tampoc n’hi ha, la
competéncia recau en I’Agéncia Catalana del Consum.

Oficines Municipals d’Informacio al Consumidor (OMIC)

Les OMIC formen part de I'SPC de I'ajuntament i tenen com a finalitat proporcionar als
ciutadans informacio, educacio i suport en mateéria de consum, aixi com desenvolupar
funcions de gestié i coordinacio en aquells temes que incideixen en el mén del consum
i sobre els quals I'ajuntament tingui competéncia. Molts ajuntaments, mitjangant les
OMIC, fan mediacions per tal de resoldre els conflictes entre els consumidors i els agents
economics.

Oficines Comarcals d’Informacié al Consumidor (OCIC)

Les OCIC soén organismes d’ambit comarcal que informen les persones consumidores
sobre els seus drets i deures i tramiten les seves queixes, reclamacions, denuncies i
sol-licituds d’arbitratge. Aixi mateix, la majoria desenvolupen tasques de mediacio per
resoldre els conflictes entre consumidors i agents economics. Les OCIC, adscrites als
consells comarcals i amb un paper important en aquelles localitats que no disposen
d’oficina municipal, poden exercir competéncies de consum per delegacié o encarrec
de gestio.

Oficina Provincial d’Informacié al Consumidor (OPIC)

Els municipis de menys de 10.000 habitants generalment no disposen d’una OMIC, i la
competéncia per gestionar les reclamacions de consum recau en una oficina supramu-
nicipal, com les OCIC o 'OPIC. LOPIC és el servei que ofereixen els municipis i les
entitats locals descentralitzades, adherits a la Xarxa Local de Consum, sense un servei
especific en funcionament.

En aquests casos, la Diputacié de Barcelona proporciona un servei d’atencié telema-
tica permanent a la ciutadania per gestionar i tramitar les consultes, queixes, reclama-
cions i denuncies en I'ambit del consum, a través de la Bustia del Consumidor dels
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ajuntaments (vegeu ’Annex 1, «<Procediment de Gestié de Consultes i Reclamacions per
a persones consumidores en municipis sense OMIC). Aquest servei es complementa
amb les visites periddiques de les unitats mobils d’informacié al consumidor (en
endavant, UMIC), que presten atencidé i assessorament presencial i personalitzat a la
ciutadania, aixi com al personal electe i técnic.

A més dels serveis publics de consum, existeixen altres organismes:

Ageéncia Catalana del Consum

LAgéncia Catalana del Consum (en endavant, ACC) és un organisme autonom de la
Generalitat de Catalunya, adscrit al Departament d’Empresa i Treball. Amb personalitat
juridica propia i autonomia administrativa, ’ACC disposa de plena capacitat per exercir
les competéncies en matéria de consum assignades per la Generalitat, d’acord amb la
Constituci6 i 'Estatut d’autonomia. Aquestes competéncies inclouen la responsabilitat
integral en la defensa dels drets dels consumidors i la supervisio de les activitats
de consum a Catalunya.

Juntes arbitrals de consum

Les juntes arbitrals de consum (en endavant JAC) sén els organs administratius com-
petents per dur a terme els arbitratges de consum, establerts a través d’acords amb
I’Aecosan (Agencia Espanola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion). Aquestes
juntes també fomenten I'arbitratge, animant les empreses i professionals a adherir-se al
Sistema Arbitral de Consum. En particular, la Junta Arbitral de Consum de Catalunya
€s un organisme administratiu adscrit a ’ACC i s’encarrega de tramitar les reclamacions
dels ciutadans que se senten perjudicats en una relacié de consum.

A més de la Junta Arbitral de Consum de Catalunya, existeixen set juntes arbitrals d’am-
bit municipal, ubicades a diferents ciutats del territori, com sén Badalona, Barcelona,
I'Hospitalet de Llobregat, Lleida, Mataré, Sabadell, i Terrassa. Aquestes juntes permeten
als consumidors tramitar les seves reclamacions a nivell local i, aixi, contribueixen a una
major proximitat i eficiencia en la resolucié de conflictes de consum.

Xarxa Local de Consum
La Xarxa Local de Consum XLC és una agrupacioé voluntaria d’ens locals, sense per-

sonalitat juridica propia i constituida per 316 serveis publics de consum de la demarca-
ci6 de Barcelona. Aquesta iniciativa, amb el suport de la Diputacié de Barcelona, té com
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a objectiu cohesionar les politiques i els programes locals de proteccié i defensa
de les persones consumidores, treballar de manera coordinada, compartir inici-
atives i recursos, evitar duplicacions i dinamitzar el consum en I'ambit local. La
XLC permet als ens locals col-laborar eficagment per millorar els serveis de defensa del
consumidor i adaptar-se a les noves demandes de la societat de la informacio, la glo-
balitzacio i les noves tecnologies.

Associacions de consumidors

Les associacions de persones consumidores son entitats privades d’interes public,
on tres 0 més persones s’uneixen voluntariament i de manera solidaria per defensar,
sense anim de lucre, els interessos dels consumidors. Aquestes organitzacions cons-
titueixen un instrument de representacid, consulta i participacié en la defensa
dels drets i interessos legitims de la ciutadania en les seves relacions de consum.
Ofereixen informacidé i assessorament als seus associats, aixi com defensa juridica, tant
individualitzada com col-lectiva. Aquestes entitats complementen la tasca dels organis-
mes oficials, aportant un suport essencial als consumidors i usuaris.

Consell de les Persones Consumidores de Catalunya

El Consell de les Persones Consumidores de Catalunya, adscrit a ’ACC, és I'drgan
de representacio i consulta de les associacions de persones consumidores i usuaries
davant ’Administracio de la Generalitat de Catalunya i altres administracions, entitats i
organismes.

Havent descrit els diversos organismes que participen en la regulacio i supervisié de les
relacions de consum, aixi com els serveis publics que ofereixen suport directe als ciu-
tadans, els apartats segiients se centraran especificament en els serveis publics de
consum de la demarcacioé de Barcelona. Aquests serveis constitueixen I'objecte prin-
cipal del balang per al Pla de millora dels serveis publics de consum 2025-2027.

2. Servei de suport a les politiques
de consum de la Diputacié de
Barcelona

El Servei de Suport a les Politiques de Consum de la Diputacié de Barcelona
(SSPC) col-labora amb els ens locals adherits a la XLC en el desenvolupament de poli-
tiques publiques de suport dels drets de la ciutadania en 'ambit del consum i propor-
ciona recursos per promoure en la societat actituds de consum responsable. En aquest
sentit, el SSPC proporciona als ajuntaments:

¢ Assessorament técnic i juridic en matéria de defensa de les persones consumidores
i usuaries.

e Activitats educatives per fomentar actituds de consum responsable.

e Activitats informatives i d’assessorament per a empresaris dels sectors comercials
sobre les seves obligacions pel que fa als drets de les persones consumidores i usu-
aries.

e Campanyes d’inspeccié informativa i d’assessorament a empresaris de sectors co-
mercials determinats i de zones o eixos comercials.

e Produccié i distribucié de materials informatius i educatius per promoure el consum
responsable.

* Formacié continuada per al personal técnic i carrecs electes municipals.

e Suport econodmic per a la creacid, el manteniment i la potenciacié dels serveis muni-
cipals de defensa de les persones consumidores i usuaries.

Les actuacions locals en consum estan orientades a complir tres funcions: la prevencio,
la promocié d’habits de consum responsable i la resolucié de conflictes de consum.

Addicionalment, als ajuntaments que no disposen de serveis propis de defensa de les
persones consumidores i usuaries, el SSPC els ofereix:
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e Informacio i assessorament a la ciutadania per resoldre conflictes de consum.
e Tramitacié de denuncies i reclamacions.
e Mediacio6 en la resolucié de conflictes de consum.

Aquestes iniciatives tenen I'objectiu de garantir la proteccio dels drets dels consumidors
i fomentar la transparéncia i la confianca en el mercat local.

2.1 Conjunt de serveis de suport en ’'ambit del consum de la Dipu-
tacié de Barcelona

El Servei de Suport a les Politiques de Consum de la Diputacié de Barcelona posa
a disposicio dels ajuntaments de la demarcacié un conjunt de serveis de suport en
I’ambit del consum. Amb I'objectiu de garantir la proteccio dels drets dels consumidors
i fomentar el consum responsable, aquests serveis estan dissenyats per ajudar els ajun-
taments a implementar i millorar les seves politiques publiques de consum.

A continuacid, es resumeixen aquests serveis:

Financament dels serveis publics de consum (OMIC i OCIC)

Lobjectiu del recurs econdmic és fomentar I'atencié prestada pels ens locals a la ciuta-
dania en matéria de consum, donant suport a la creaci6 i al funcionament dels serveis
publics de consum dels ens locals de la demarcacié de Barcelona que tenen conveni
d’adhesi6 a la Xarxa Local de Consum. Els destinataris d’aquest recurs economic son
ajuntaments i consells comarcals.

Tramitacio de reclamacions en 'ambit del consum

Aquest servei permet a la ciutadania gestionar i tramitar les consultes, queixes, recla-
macions i denuncies en I'ambit del consum a través dels ens locals adherits a la Xarxa
Local de Consum. Els destinataris sén ajuntaments de municipis de fins a 10.000 habi-
tants i entitats municipals descentralitzades que compleixin amb els requisits de con-
cessio, que inclouen 'adhesié a la Xarxa Local de Consum i la no disposicio d’un Servei
Public de Consum en funcionament. El servei gestiona i tramita les consultes i reclama-
cions de consum presentades de manera presencial o per altres mitjans, incloent-hi les
UMIC o els serveis dels ajuntaments.
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Visites periodiques de la Unitat Mobil d’Informacié al Consumidor

Servei d’atencio i assessorament presencial i personalitzat en 'ambit del consum adre-
cat a la ciutadania, aixi com al personal teécnic i electe municipal. Els destinataris d’aquest
recurs son els ens locals adherits a la Xarxa Local de Consum que no disposen d’un
servei especific, és a dir, els ajuntaments de municipis de fins a 10.000 habitants que
compleixen aquests requisits. La prestacio del servei es realitza mitjancant les visites
que les UMIC fan als ens locals.

Activitats de sensibilitzacié en matéria de consum responsable

Les accions de sensibilitzacié en matéria de consum responsable tenen com a objectiu
facilitar coneixements sobre consum responsable als col-lectius especialment protegits,
al teixit comercial i a certs col-lectius municipals. Aquestes activitats, desenvolupades
per personal tecnic del SSPC o d’entitats contractades, estan dirigides als ens locals
de la demarcacié de Barcelona adherits a la XLC, amb un émfasi especial en els muni-
cipis petits i mitjans. La finalitat és fomentar actituds de consum responsable i integrar
’educacié del consum en I'ambit educatiu. Les activitats inclouen formacié educativa,
informacio per a empresaris i empresaries, assessorament a col-lectius municipals i
accions en mitjans de comunicacio, a més de la cessié de material expositiu.

Assessorament en matéria de consum

Acompanyament, assessorament i suport especific als ens locals segons les seves
necessitats puntuals amb l'objectiu que aquests puguin endegar, millorar o garantir el
seu servei en matéria de consum. Els destinataris de les activitats sén ajuntaments i
entitats municipals descentralitzades amb el requisit d’adhesié a la XLC. Aquest servei
inclou assessorament técnic especific a I’ens local, actuacions d’acompanyament pun-
tuals, suports materials puntuals i projectes innovadors, singulars o d’especial interés.

Campanyes de control i disciplina de mercat

Realitzacié6 de campanyes d’inspeccio de consum de caracter informatiu a establi-
ments situats en mercats municipals, sedentaris o no sedentaris, i en zones comercials
determinades. L'objectiu d’aquestes campanyes és verificar el compliment de la norma-
tiva relacionada amb la defensa dels drets de les persones consumidores. Els destina-
taris d’aquestes activitats sén ajuntaments i entitats municipals descentralitzades ad-
herits a la XLC.
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Serveis de Mediacioé en consum

La mediacié en consum és un procediment voluntari de resolucioé extrajudicial de
conflictes que facilita a les parts d’un litigi (persones consumidores i empreses) trobar
punts d’entesa per posar fi al conflicte amb la intervencié d’'una persona mediadora
experta en consum, que actua de manera neutral i imparcial. Aquest procediment és
especialment util per als ajuntaments de la demarcacié que disposen de SPC.

La mediacié en consum aborda la majoria de conflictes entre persones consumidores i
establiments comercials, sovint causats per malentesos, manca d’informacié, desco-
neixement en la forma de contractar o una atencio al client inadequada, amb I'objectiu
d’assolir una solucié satisfactoria per a ambdues parts. Les caracteristiques principals
de la mediacié inclouen la voluntarietat de les parts implicades, la imparcialitat i neutra-
litat de la persona mediadora, la confidencialitat, la bona fe i la transparéencia en la in-
formacio del procés. Entre els avantatges de la mediacié destaquen que és un procés
agil que facilita la comunicacié entre les parts i evita processos administratius i judicials,
estalviant temps i despeses, entre d’altres.

Les entitats habilitades per a la mediacié en consum inclouen els serveis publics de
consum, les organitzacions de persones consumidores, les associacions, els col-legis
professionals i altres entitats similars. En aquest cas, els destinataris d’aquest ajut sén
els ajuntaments de la demarcacié de Barcelona.

2.2 Altres instruments de suport en matéria de consum de la
Diputacié de Barcelona

El Servei de Suport a les Politiques de Consum de la Diputacié de Barcelona, a
més del conjunt de serveis, compta amb els seglents instruments per a la promocio de
la qualitat dels serveis de consum i la defensa dels drets de les persones consumidores:

Cercles de Comparacio Intermunicipal de les Oficines Municipals
d’Informacié al Consumidor

Els Cercles de Comparacioé Intermunicipal sén un instrument de suport per a 'avaluacié
i millora dels serveis que ofereixen les oficines municipals d’informacié i defensa del
consumidor. Aquesta iniciativa t¢ com a objectiu millorar la qualitat dels serveis a través
de la definicio i validacio d’indicadors, I'analisi de resultats i la comparacié entre diferents
serveis de consum per identificar punts forts i oportunitats de millora. Els tallers practics
amb técnics municipals permeten la reflexid, I'intercanvi d’experiéncies i la resolucio de
problemes concrets. Aquests cercles, que s’ofereixen en col-laboracié amb el Servei de
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programacio de la DIBA, ajuden a diagnosticar la situacié actual, marcar objectius, pro-
porcionar informacidé per a la presa de decisions i millorar els estandards de qualitat dels
serveis.

Formacié: cursos i jornades

Organitzacio i col-laboracié amb altres ens per a la realitzacié d’accions formatives en
I'ambit del consum, adrecades a tots els agents que intervenen en la gestié municipal.
Aquesta formacié implementa una de les linies estratégiques del servei: la formacié
especialitzada als agents locals que treballen en la defensa dels consumidors i consu-
midores. Lobjectiu és contribuir a la millora de la competencia professional dels técnics
de consum, promovent I'adquisicio, I'actualitzacié i el desenvolupament de coneixe-
ments, eines, metodologies i habilitats, com també facilitar espais per a la reflexio, el
debat i I'intercanvi d’experiéncies entre aquests professionals i, aixi, incrementar el ca-
pital huma de les organitzacions.
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3. Serveis publics de consum:
balanc de la situacié actual

Havent presentat els serveis publics de consum, i en especial el Servei de Suport a les
Politiques de Consum de la Diputacié de Barcelona, I'objectiu d’aquest apartat €és mos-
trar un balanc de la situacié actual dels SPC a través d’indicadors i la informacio
recopilada de diverses fonts. Aquestes fonts es poden consultar a ’Annex 2, “Informe
de procés d’elaboracioé del document”.

3.1 Indicadors dels SPC

En aquest apartat, s’analitzen els indicadors clau relatius a les oficines municipals d’in-
formaci6 al consumidor i I'Oficina Provincial d’Informacié al Consumidor per als anys
2021-2023. Aquestes dades, extretes i analitzades a partir de diverses fonts, proporci-
onen una visié detallada sobre el funcionament i I’eficiencia d’aquests SPC.

Indicadors d’eficiéncia en 'atencié a les OMIC
(dades agregades de 96 OMIC dels anys 2021 i 2022)

16,5 €

Aportacio
de la Diputacio
per cas ates

1,4

Casos atesos
cada hora
de servei

5

Casos atesos
per cada 1.000
habitants

4%

Via presencial

Plantilla OMIC:
Teléfon

" 2 tecnics/ques
M Internet

¢ 1 administratius/ives
* 1 persones subcontractades 33 % W Altres vies
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Els grafics anteriors proporcionen una visié general sobre I’eficiéncia i la distribucié
de 'atencié proporcionada per les OMIC. Aixi, al llarg dels anys 2021-2022, el SSPC de
la Diputacié de Barcelona va aportar una mitjana de 16,5 € per cada cas atés, la qual
cosa és un indicador del suport financer necessari per mantenir el servei. A més, s’ob-
serva que es gestionen 1,4 casos per cada hora de servei, una dada que reflecteix
I'eficiencia operativa d’aquestes oficines. Quant a l'indicador de la cobertura poblacional,
s’atenen 5 casos per cada 1.000 habitants, de manera que el nivell d’atencié és propor-
cionalment baix en relacié amb la poblacié total.

Pel que fa a la plantilla de les OMIC, aquests equipaments habitualment disposen de
dos técnics, un administratiu i una persona subcontractada, un equip relativament re-
duit per gestionar les consultes. En termes de canals d’atencid, es distribueixen de la
manera segient: un 37 % de les consultes es realitzen de manera presencial, un 33%
per telefon, un 26 % a través d’internet i un 4 % per altres vies. Aquesta distribucio in-
dica la importancia del contacte directe (presencial i telefonic), tot i que I'is d’internet
com a canal d’atencio també és significatiu.

Indicadors de nombre de casos atesos a ’OPIC
(dades agregades de 165 municipis dels anys 2021 a 2023)

Llista dels ajuntaments amb més casos Evolucié dels casos

Ajuntament 2021 2022 2023 Total general P =
Piera 105 109 77 291 = :
Polinya 84 105 70 259 -
Masquefa 53 78 38 169 =
Santa Maria de Palautordera 47 63 54 164 ::
La Roca del Valles 18 48 60 126
Santa Coloma de Cervelld 22 41 42 105
Corbera de Llobregat 23 47 32 102
Total general 483 704 743 1.930 2021 2022 2023
486
435 436 430
339 335 ~—
W 272
219
Nombre de casos trimestral
Trim.1  Trim.2  Trim.3 Trim. 4 Trim.1  Trim.2  Trim.3 Trim. 4 Trim. 1 Trim.2  Trim.3  Trim. 4
2021 2022 2023
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Aquest grafic mostra I'evolucié del nombre de casos atesos als ajuntaments amb més
activitat entre el 2021 i el 2023. S’observa un increment constant en el nombre total
de casos, ja que es passa de 1.120 el 2021 a 1.705 el 2023, la qual cosa reflecteix una
major demanda dels serveis d’atencio al consumidor. La grafica de casos trimestrals
indica fluctuacions al llarg del temps, amb pics notables en certs trimestres, i aixo sug-
gereix que es dona una variabilitat estacional en la gestié de consultes i reclamacions.

Indicadors per tipologia de casos atesos a I’OPIC
(dades agregades de 165 municipis amb OPIC dels anys 2021 a 2023)

Consulta

Serveis basics,
aigua Ll

Automobils, venda [l 103

A“:S&?Eﬂ% Bl 05 Ens que atén = Qgeoz(a
Transports [ 135 Reclar?acic’)
Serveis turistics [ 140 16 %
Comerg electronic [ 155
Assegurances [ 186 727 727
Entitats financeres | 189
Comerg mino;li:[srtéﬂs: B s 419

Serveis, altres _ 234
Serveis basics, gas I 340
Serveis basics,

telecomunicacions NN 560
Serveis basics De18a De35a De50a Majorde
olectricita; NN 754 35anys 50anys 65anys 65 anys

Tematica de ’atencio Edat de les persones ateses

177

Finalment, el conjunt de grafics anterior proporciona una visioé general de les tematiques
més comunes en les atencions dels serveis de consum, aixi com una distribuci6 dels
tipus d’atencié i I'edat de les persones ateses. En primer lloc, les tematiques principals
inclouen serveis basics com I’electricitat (754 casos), les telecomunicacions (560 casos)
i el gas (340 casos), que sbn els sectors que generen la major part de les consultes i
reclamacions. Pel que fa al tipus d’atencid, les reclamacions representen un 76 % del
total, seguides de les consultes (14 %), les queixes (6 %) i les denuncies (4 %). Aquesta
distribucid reflecteix que les persones consumidores prioritzen la recerca de solucions
a problemes concrets.
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En termes d’edat, la majoria de les persones ateses es troben en les franges d’edat de
35 a 65 anys, que sumen 1.454 casos, i les persones majors de 65 anys també tenen
una presencia significativa (419 casos). Aquesta informacio és crucial per comprendre
millor les necessitats i els perfils dels usuaris dels serveis de consum.

3.2 Valoracio dels SPC

En el marc del projecte, s’ha recopilat informacié valuosa a través d’entrevistes i qlies-
tionaris realitzats als ajuntaments que formen part de la Xarxa Local de Consum de la
demarcacio de Barcelona. Tant els municipis que presten servei a la ciutadania mitjan-
cant les seves propies OMIC com aquells que ho fan a través de I'OPIC, han aportat
amb les seves opinions i experiéncies.

A continuacio, es presenta un balang de les valoracions obtingudes sobre els dife-
rents serveis prestats pels SPC, incloent-hi els serveis d’'informacid, assessorament
i gestio de reclamacions, les activitats de sensibilitzacié i les campanyes informatives
en matéria de defensa dels drets dels consumidors. Aquesta analisi t& per objectiu
identificar les fortaleses i les arees de millora, per tal de potenciar la qualitat i eficacia
dels serveis de consum a la demarcacié de Barcelona.

Informacio, assessorament i reclamacions

La valoracid, pel part dels ajuntaments, pel que fa a la informacio, I'assessorament i la
gestio de reclamacions que duen a terme els SPC és, en general, positiva. Es conside-
ra que la ciutadania aprecia especialment la proximitat i la qualitat de I'atencié rebuda,
i es destaca que els treballadors de les OMIC, formats per la Diputacié de Barcelona,
ajuden a reduir I'angoixa associada a la gestié de reclamacions. Encara que els resultats
no sempre son favorables a les pretensions dels usuaris, molts es mostren agraits pel
suport rebut.

LOPIC, tot i tenir menys demanda, és ben valorada en els casos que gestiona, i les UMIC
soén percebudes com una iniciativa que millora I'accessibilitat als serveis de consum. No
obstant aix0, es reconeix la necessitat de millorar la cobertura i la difusié d’aquests
serveis, especialment en zones més allunyades.

Un aspecte a millorar és el suport institucional als SPC, que és variable i depén de les
prioritats del govern municipal de cada moment. Aquesta situacio pot afectar la consis-
téncia i el suport a llarg termini, tot i la valoracié positiva dels serveis per part de la
ciutadania i els treballadors.
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Activitats de sensibilitzacié en matéria de consum

En primer lloc, es detecten dificultats per aconseguir una alta participacio a les activitats
i xerrades obertes al public general, especialment en municipis grans amb OMIC i en
aquells amb OPIC on aquestes activitats no s’hi han realitzat recentment. Tot i la difusio
i publicitat, 'assisténcia és baixa, la qual cosa ha portat alguns ajuntaments a reduir o
eliminar aquesta oferta. En canvi, les activitats dirigides a col-lectius especifics, com la
gent gran i els centres educatius, tenen una millor recepcio i una participaciéo més alta.
Aquests grups mostren un interés més gran en els temes tractats i hi ha una demanda
constant d’aquestes activitats.

Pel que fa al conjunt d’activitats de sensibilitzacié ofert pel pel SSPC de la Diputacié de
Barcelona, es valoren positivament i els ajuntaments les utilitzen de manera consistent.
A més, algunes OMIC complementen aquesta oferta amb activitats addicionals, contra-
ctades de manera independent 0 organitzades per associacions locals. Tanmateix, es
reconeix la necessitat de renovar els temes tractats en aquestes activitats i incloure-hi
noves arees d’interes, com les xarxes socials i la proteccié de dades, per mantenir-ne
I'atractiu i la rellevancia.

Finalment, es destaca la importancia d’adaptar I'oferta d’activitats a les necessitats dels
diferents grups demografics i d’explorar formats més flexibles i digitals. Ampliar I'oferta
que proporciona la Diputacié amb noves tematiques i formats podria ajudar a revitalitzar
I'interés i augmentar la participacié en aquestes activitats, especialment en aquells seg-
ments de la poblacié menys implicats fins ara.

Campanyes informatives d’inspeccioé en matéria de consum

La valoracié de les campanyes informatives i d’'inspeccié en matéria de defensa dels
drets dels consumidors varia significativament entre els diferents ajuntaments. Alguns
ajuntaments han assenyalat que fa molt de temps que no duen a terme aquestes cam-
panyes, mentre que d’altres, tot i realitzar-les, no reben un feedback clar dels comergos
o0 empreses implicades, de manera que el seu impacte és incert.

Quan es rep feedback es constata que alguns beneficiaris valoren positivament aquestes
campanyes, ja que els ajuden a complir la normativa i evitar possibles sancions futures.
No obstant aixd, hi ha comercos que reaccionen de manera defensiva i mostren una
actitud menys receptiva, especialment en el context actual, en qué moltes botigues son
franquicies amb personal temporal, fet que dificulta la valoracié i aplicacié de la informa-
cio rebuda. Es destaca que els tallers informatius sén més ben rebuts que les inspecci-
ons, ja que ofereixen un enfocament pedagogic més comprensible per als comerciants.

A més, es detecta una necessitat de millorar la comunicacié i la informacié sobre aques-
tes campanyes en I'ambit municipal. Alguns ajuntaments desconeixen els serveis dis-

Serveis publics de consum: Balang de la situacio actual 21

ponibles que ofereix de la Diputacid, per tant, hi ha marge per millorar la difusio i la
transparéencia en aquest ambit. Revisar i impulsar campanyes especifiques per a sectors
critics, com les empreses de subministraments i els bancs, podria ser beneficiés dona-
da la major incidencia de reclamacions en aquestes arees. En general, es valora positi-
vament la tasca dels tecnics del SSPC, pero es reconeix la necessitat d’adaptar les
campanyes a la realitat actual del comerg local i de fer pedagogia per assegurar que els
establiments comprenguin el valor i els beneficis de complir amb la normativa de consum.

3.3 Serveis de mediacio en consum

El procediment de mediacié en consum comparteix els principis fonamentals amb la
resta d’ambits inclosos en la mediacio civil. El tret diferencial és que les parts en con-
flicte s6bn sempre una empresa i una persona consumidora. Aquest procediment dona
resposta a la necessitat creixent de posar en funcionament noves maneres d’abordar la
resolucio alternativa extrajudicial de conflictes de consum.

Lany 2017, el SSPC de la Diputacié de Barcelona va fer un pas endavant en aquest
ambit, donant suport economic als ens locals de la Xarxa Local de Consum per imple-
mentar aquest sistema de resolucié de conflictes. Tanmateix, la pandémia i 'adaptacié
dels sistemes de treball van frenar el desenvolupament del projecte de mediacio. Com
a part del Pla de mandat 2023-2027, s’ha situat com a prioritat la recuperacié del treball
en xarxa amb els ens locals i el desplegament del projecte de mediacié en consum
del SSPC de la Diputacié de Barcelona.

Lestat de la mediacio a la XLC

Segons l'informe de I’estat de la mediacié a la XLC, elaborat pel SSPC de la Diputa-
ci6 de Barcelona, el 2022, un total de 85 municipis van sol-licitar subvencions per al
sosteniment del Servei Public de Consum, dels quals 53 també van demanar la subven-
ci6 per al Servei de Mediacié. Aquests municipis representen una poblacio total de més
de 2,6 milions d’habitants, amb una mitjana de tres treballadors per cada servei de
mediacio, similar al nombre general de treballadors als SPC. Pel que fa a la despesa, el
cost mitja per treballador en mediacié és de 8.099 €, amb un cost per peticié de medi-
acio d’uns 52,67 €.

Linforme destaca que les peticions de mediacié representen aproximadament el
26,61 % del total de peticions rebudes pels SPC, amb una mitjana de 460 mediacions
anuals per ens local. Aquesta xifra suposa que per cada 1.000 habitants es reben unes 9
peticions de mediacié, en comparacié amb les 26 peticions per cada 1.000 habitants per a
altres actuacions dels SPC. No obstant, es detecta una manca d’homogeneitat en la clas-
sificacio de les peticions de mediacio, fet que es vol abordar a través del treball de la XLC
per harmonitzar els criteris i garantir una avaluacié més precisa dels recursos necessaris.
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Projecte de mediacié en consum del SSPC de la Diputacié de Barcelona

El projecte de mediacié en consum busca desplegar un sistema de resolucié alternativa
extrajudicial de conflictes en I'ambit local, mantenint els principis de la mediacié civil
perd adaptant-los a I'esfera del consum, on les parts en conflicte son empreses i con-
sumidors. Aquest projecte es va reactivar el novembre del 2023 amb I'adaptacio de
I’organigrama del Servei de Suport a les Politiques de Consum i la creacié d’una unitat
especialitzada en mediacié en consum.

El projecte inclou la creacié d’'un Grup de Treball de Mediacié dins la XLC, amb I'ob-
jectiu de debatre I'estat actual de la mediacio als ens locals, proposar recursos i meto-
dologies per millorar el servei, i dissenyar un protocol especific per a la mediacié en
consum. Aquest grup també treballara en la creacié d’'un espai virtual per facilitar la
comunicacié i I'intercanvi d’experiencies entre els diferents actors implicats, aixi com en
la definicié d’'un marc comu per a I'aplicacioé del Decret 98/2014. Lobjectiu final és po-
tenciar la cohesi6 de les politiques de proteccié dels consumidors, incrementar el valor
afegit dels SPC i dinamitzar el consum en I'ambit local.

3.4 Conclusio6 del balanc: punts clau a considerar

Per concloure aquest apartat de balang, a continuacio es presenten els diferents punts
clau identificats, que seran essencials per definir els reptes de futur dels serveis publics
de consum:

1) Millora del coneixement ciutada i percepcioé dels SPC:

S’ha detectat un coneixement baix de I'activitat desenvolupada, aixi com poc reconei-
xement del valor afegit aportat pels serveis publics de consum per part de la ciutadania
i les empreses, la qual cosa afecta negativament la seva percepcié i I'is que en fan.
Molts ciutadans desconeixen I'existencia dels SPC, fet que indica una necessitat urgent
de millorar la comunicaci6 i difusié dels serveis disponibles. Aixd requereix una aporta-
cié de més recursos i suport als SPC, ja que la capacitat dels técnics per actualitzar els
seus coneixements i oferir el millor servei possible es pot veure limitada.

2) Desafiament en I’'abast de les activitats de sensibilitzacid,

i actualitzacié d’aquestes activitats:

Les activitats de sensibilitzacié en materia de drets dels consumidors presenten una
participacié desigual, amb una baixa assistencia generalitzada a les xerrades obertes
al public general, especialment en municipis grans. No obstant aixo, les activitats diri-
gides a col-lectius especifics, com la gent gran i els centres educatius, gaudeixen d’una
millor recepcid i participaci6. D’altra banda, els ajuntaments valoren positivament el
conjunt d’activitats ofert pel SSPC de la Diputacié de Barcelona, perd es detecta la
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necessitat de renovar els temes tractats per i incloure-hi noves arees d’interés, com les
xarxes socials i la proteccié de dades. Aixd evidencia la necessitat que cal ampliar i
millorar les activitats de sensibilitzacié per mantenir-ne la rellevancia i augmentar la
participacié en aquests programes.

3) Manca d’implicaci6 dels comercos i empreses en la relacié amb els
consumidors:

Es constata una necessitat de millorar la implicacié dels comercos i empreses en la seva
relacié amb els consumidors, especialment en aspectes relacionats amb el compliment
de la normativa i la gestié de reclamacions. Algunes campanyes informatives i d’inspec-
Cio no han aconseguit un impacte significatiu, i han obtingut una resposta defensiva per
part de molts comergos, especialment aquells que estan operats per franquicies i tenen
personal temporal. Aquestes circumstancies posen de manifest la necessitat d’impulsar
accions dirigides a millorar la relacié entre comergos, empreses i consumidors, amb un
enfocament pedagogic que asseguri una millor comprensié i aplicacio de la normativa
de consum.

4) Limitacions en 'accés als SPC, especialment en municipis petits:

Laccés als serveis publics de consum presenta un marge ampli de millora, especialment
en termes d’horaris i accessibilitat digital. Les hores d’obertura sovint coincideixen amb
I’horari laboral, fet que dificulta poder accedir als serveis, especialment en municipis
més petits sense OMIC, on la preséncia de les unitats mobils d’informacié al consumidor
és limitada. A més, la bretxa digital representa un obstacle addicional per a certs seg-
ments de la poblacié, com la gent gran i les persones amb menys recursos economics.
Aquestes limitacions evidencien la necessitat de facilitar I'is dels SPC, adaptant-se a
les diverses realitats locals i oferint opcions més flexibles i accessibles.

5) Necessitat de millorar els recursos disponibles per als SPC:

Malgrat que el conjunt de serveis ofert pel Servei de Suport a les Politiques de Consum
de la Diputacié de Barcelona és valorat positivament, es considera que hi ha marge de
millora en diverses arees. Aix0 inclou la diversificacid de les activitats de sensibilitzacio,
I’enfortiment de la formaci6 dels técnics dels SPC, especialment en mediacio i casos
complexos, i la millora dels serveis en linia per a la ciutadania i els tecnics municipals.
A més, I'abséncia d’un feedback clar sobre la gestié de reclamacions dificulta la tasca
dels tecnics municipals, cosa que evidencia la necessitat d’optimitzar i ampliar els re-
cursos disponibles per als SPC.

6) Implementacio de procediments postreclamacio:
El projecte de mediacié en consum del SSPC de la Diputacié de Barcelona representa
un aveng significatiu en la resolucio alternativa de conflictes en ’'ambit del consum, perd
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es reconeix la necessitat de consolidar i ampliar aquests esforcos. Es imprescindible
implementar les mesures identificades a les sessions dels grups de mediacid i prioritzar
els projectes necessaris per satisfer les necessitats identificades a I'informe sobre I'es-
tat de la mediacio a la XLC. Aquestes accions son fonamentals per garantir I'eficacia
dels procediments postreclamacio, incloent-hi I'arbitratge i la mediacid.

7) Necessitat de millorar el treball en xarxa entre els diferents agents
implicats:

La gran varietat d’organismes i agents implicats en les relacions de consum evidencia
la necessitat que treballin en xarxa per assolir I'objectiu comu de millorar els serveis
publics de consum per a la ciutadania. Es considera que el SSPC de la Diputacié de
Barcelona podria jugar un rol clau en la construccié de relacions de confianga i en la
facilitacié d’'una col-laboracié més estreta entre els diferents actors, com sén la ciuta-
dania, les empreses, les associacions de consumidors, ’Agéncia Catalana de Consum
i altres entitats. Aixd permetria compartir informacié, projectes i recursos per millorar la
defensa dels drets dels consumidors i I'eficacia dels SPC.

4. Marc estrategic d’avanc
2025-2027

A partir de les conclusions del balang anterior, es deriven els seglients grans reptes i
linies de treball, que conjuntament formen el marc estratégic d’avan¢ 2025-2027.

4.1 Reptes de futur i linies de treball

REPTE 1. ENFORTIR LA RELACIO AMB LA CIUTADANIA | LES EMPRESES

El primer repte se centra en la relacié dels serveis publics de consum amb la ciutadania
i les empreses de la demarcaci6 de Barcelona. Lobjectiu és enfortir aquesta relacié a
través de la visibilitzacié i la millora de I'accessibilitat dels SPC. Es fonamental que tant
la ciutadania com les empreses reconeguin els SPC pel seu valor afegit i la seva impor-
tancia com a eix clau en la societat actual.

Linies de treball:

1.1 Visibilitzar i reconéixer el valor afegit dels serveis publics de consum
en la societat actual

1.2 Millorar la sensibilitzacio de la ciutadania sobre els drets dels
consumidors

1.3 Impulsar les accions dirigides a implicar els comercos i les empreses
en la seva relacié amb els consumidors

1.4 Facilitar 'accés de la ciutadania als serveis publics de consum,
especialment en el cas dels municipis més petits (sense OMIC, amb
servei OPIC/UMIC prestat per la Diputacié de Barcelona)
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REPTE 2. ENFORTIR ELS SERVEIS PUBLICS DE CONSUM

El segon repte se centra en la millora i consolidacié de tots els serveis publics de consum
de la demarcacio, amb I'objectiu de garantir que aquests serveis siguin eficients, acces-
sibles i de qualitat per a tota la ciutadania. A través de I'OPIC, les OMIC i les OCIC, es
busca oferir una atencié adequada que satisfaci les necessitats dels consumidors i
promogui els seus drets de manera efectiva.

Linies de treball:

2.1 Reforcar els recursos proporcionats pel SSPC de la Diputacié
de Barcelona als serveis publics de consum (OMIC, OPIC i OCIC)

2.2 Avancar en el suport de la implantacié de procediments
postreclamacié: arbitratge i mediacio

2.3 Impulsar larelacié amb els diferents agents implicats en la defensa
dels drets dels consumidors

4.2 Actuacions detectades

REPTE 1. ENFORTIR LA RELACIO AMB LA CIUTADANIA | LES EMPRESES

Linies de Treball:

1.1 Visibilitzar i reconéixer el valor afegit dels serveis publics de consum
en la societat actual

Informar periddicament el govern municipal sobre les accions i els
resultats de 'OMIC, fent Us d’infografies i mostrant dades rellevants
del servei.

Difondre els serveis que s’ofereixen des dels SPC a través de diferents
canals per tal d’arribar a tota la ciutadania, especialment les xarxes
socials dels Ajuntaments.

Col-laborar amb les xarxes socials de les OMIC per destacar les accions
i tasques dutes a terme.

1.2

13
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e |dentificar i utilitzar nous canals de comunicacio, i col-laborar amb I'equip
de comunicacié del SSPC per assolir aquest objectiu.

e Actualitzar els continguts de les pagines web dels SPC i el SSPC.

e Millorar la comunicacioé interna entre la Diputaci6 i els ajuntaments amb
I'objectiu que aquests coneguin bé totes les prestacions del SSPC.

e Millorar la cobertura i la difusié per assegurar que el servei de les UMIC
arriba a totes les arees residencials, especialment a les urbanitzacions
perifériques.

Millorar la sensibilitzacié de la ciutadania sobre els drets
dels consumidors

e Desenvolupar accions complementaries que fomentin la conscienciacio
ciutadana sobre els drets dels consumidors, incorporant elements de
comunicacié innovadors i utilitzant canals diversos per arribar a un
public més ampli, més enlla de I'oferta d’activitats tradicionals.

e Revisar els formats de les activitats de sensibilitzacié: adopcié de
formats digitals i audiovisuals que permetin un accés flexible, videos,
pindoles online, etc..

e Ampliar i variar I'oferta d’activitats de la Diputacid, incloent-hi activitats
novedoses (ciberseguretat, subministraments, etc.).

e Posar en marxa estands informatius en esdeveniments assenyalats dels
municipis, com ara mercats setmanals o fires de cap de setmana.

e Estudiar altres canals per fer arribar les activitats, a través
d’associacions ja existents, com ara associacions de families,
associacions de consumidors o bé clubs esportius, etc.

Impulsar les accions dirigides a implicar els comercos i les empreses
en la seva relacié amb els consumidors

e Revisariimpulsar campanyes informatives dirigides a sectors critics, com
ara els subministraments i els i pagaments per avancat.
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1.4

Avaluar I'eficacia actual de les campanyes informatives i la seva
distribucié per alinear millor els recursos i esforcos amb les necessitats
reals dels consumidors de cada localitat.

Incorporar un apartat sobre mediacio a les sessions i campanyes
informatives dirigides a comercgos i empreses.

Estudiar la possibilitat de proposar una formacié minima en normativa de
consum com a requisit recomanat per iniciar un negoci, i organitzar
formacions per a nous empresaris des dels ajuntaments.

Col-laborar amb les entitats empresarials en els temes de consum.
Estudiar la implementacié d’un sistema de sancions per a establiments
que incompleixin la normativa, assegurant que estiguin informats sobre

aquest procediment.

Estudiar la implementacié d’un sistema d’incentius o subvencions per a
establiments i comercos que compleixin la normativa.

Col-laborar amb el servei de Salut Publica per aprofitar les inspeccions
de salut i fer també les de consum.

Facilitar Paccés de la ciutadania als SPC, especialment en el cas dels
municipis més petits (sense OMIC, amb servei OPIC/UMIC prestat
per la Diputacié de Barcelona)

Optimitzar els horaris d’atencié a la ciutadania, tant de les OMIC com
de les UMIC, aixi com les activitats de sensibilitzacié, per oferir un millor
servei al consumidor.

Treballar en la possibilitat d’establir o donar suport a la realitzacié de
consultes per videotrucada o telefoniques, utilitzant canals telematics
d’atenci6 a la ciutadania. Es proposa explorar la combinacié d’un nivell
basic online per a primeres consultes amb un nivell més especialitzat
presencial, amb les OMIC o 'OPIC (UMIC).

Analitzar els possibles espais de prestacié del servei, com les OAC i els
espais dels ajuntaments.

Proporcionar serveis dirigits a mitigar I'escletxa digital.
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Estudiar la creacié d’un bot programable al web de consum que resolgui
preguntes frequents i expliqui els passos a seguir per a les reclamacions.

Estudiar la possibilitat d'implementar un sistema de cita prévia per a les
UMIC, mantenint la possibilitat d’atendre visites esporadiques, per
optimitzar el temps i evitar cues i viatges innecessaris en periodes de
recursos minims.

REPTE 2. SUPORT ALS AJUNTAMENTS DES DEL SSPC DE LA
DIPUTACIO DE BARCELONA

Linies de treball:

2.1 Reforcar els recursos proporcionats pel SSPC de la DIBA als

Serveis Publics de Consum (OMIC, OPIC i OCIC)

Establir mecanismes per obtenir feedback de I'estat de les reclamacions
derivades a ’Agéncia Catalana del Consum, I'Arbitratge, AESA, i altres
organismes. Especialment, cal millorar i establir mecanismes per obtenir
un feedback d’organismes estatals.

Proporcionar als ajuntaments eines per al seguiment de la tramitacié de
les reclamacions.

Implementar un Servei d’Assessorament Juridic per part del SSPC, al
qual puguin accedir els ajuntaments per fer consultes generals.

Aclarir 'impacte de la nova llei d’eficiencia judicial i les seves implicacions
per als ajuntaments.

Proporcionar formacié especialitzada al personal tecnic dels SPC en
diferents formats, incloent-hi un reciclatge cada certs mesos per estar al
corrent de les tendéncies i normatives.

Estudiar, des del SSPC, les necessitats especifiques pel que fa a la
demanda de formacié del personal técnic dels SPC.

Desenvolupar protocols per a la tramitacié de reclamacions, derivacions
i altres gestions del servei a fi d’assegurar un procés consistent i eficient.
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e Crear equips de treball per compartir experiéncies i metodologies de
treball entre els diferents SPC i fer-ne una bona difusio a la resta de tecnics.

e Crear un repositori de documents compartit entre els SPC que reculli
senténcies prévies, noves normatives, articles i protocols per facilitar
l'intercanvi d’informacio.

2.2 Avancar en el suport a implantacié de procediments
postreclamacio: Arbitratge i mediacié

e Desplegar i implementar la Unitat de Mediacié del SSPC.

e Estudiar la relacié entre el Servei de Suport a les Politiques de Consum
i les juntes Arbitrals de consum.

e Fer un seguiment del circuit posterior a les reclamacions denegades
(Junta Arbitral, via judicial, Agéncia Catalana de Consum, etc.).

e Compartir I'impacte del decret de mediacié i fomentar que els processos
de mediacio segueixin la normativa que estipula el decret.

e Proposar la inclusié de clausules d’adhesi6 a I'arbitratge en els plecs de
condicions per a les empreses que participin en la contractacioé publica.

e Estudiar laincorporacié d’un nou servei prestat pel SSPC de la Diputacié
de Barcelona a fi d’agrupar: agrupar diferents reclamacions per presentar
demandes col-lectives.

e Oferir formacié homologada, per part de la Diputacid, en relacié amb la
mediacid, com també oferir formacié recurrent per a noves

incorporacions i reciclatge.

e Estudiar la possibilitat de disposar de referents per a consultes de temes
especifics: habitatge, serveis bancaris, etc.

e (Gestionar casos d’alta complexitat: definicié de casos, establiment d’un
circuit d’actuacio, etc.

e Realitzar un estudi en qué s’inclogui un mapa de la situacio actual dins de
la demarcacié sobre I'oferta de mediacié a les OMIC, la JAC, etc.

e Estudiar la possibilitat de crear una Junta Arbitral de Consum Provincial.
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2.3 Impulsar la relacié amb els diferents agents implicats en la defensa
dels drets dels consumidors

Facilitar la comunicacié bidireccional entre I’Administracié i les empreses.

Millorar la comunicacié entre municipis per tal que la ciutadania estigui
informada dels SPC que es presten.

Millorar la comunicacio interadministrativa amb I’ACC.
Impulsar la col-laboracié amb la societat organitzada, incloent-hi
associacions de consumidors, gremis associacions d’empresaris

O comergos.

Iniciar col-laboracions amb universitats, col-legis d’advocats o altres
entitats, per exemple per a la gestié de casos complexos.

Reforgar la col-laboracié i comunicacié intermunicipal entre SPC,
ajuntaments, OACs i consells comarcals.

Estudiar la viabilitat de serveis OMIC mancomunats entre ajuntaments
com a exemple de bon funcionament.

Estudiar la configuracié d’'un nou model de SPC que incorpori OMIC,
OPIC i JAC, tant d’Ajuntaments com provincials.
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5. Projectes clau 2025-2027

A partir dels qlestionaris, les entrevistes i les sessions de treball realitzades durant
I’elaboracioé del Pla de millora dels serveis publics de consum 2025-2027, s’han identifi-
cat diverses actuacions orientades a afrontar els reptes detectats i definits a I'apartat
anterior. Aquestes actuacions s’agrupen i es concreten en sis projectes clau transversals,
que es presenten com a prioritaris per iniciar la transformacié i que poden, posterior-
ment, desglossar-se en accions més especifiques. Es detallen a continuacio:

1) Expansio6 i millora dels canals de comunicacié dels serveis publics de
consum. Aquest projecte busca millorar la comunicacié dels SPC mitjangant
I'exploracié de nous canals i I'actualitzacio dels continguts web. També s’es-
tudiaran maneres de col-laborar amb associacions locals per assegurar una
millor difusid de les seves activitats entre la ciutadania.

2) Digitalitzacio dels canals d’atenci6 a la ciutadania. Aquest projecte té com
a objectiu transformar el sistema actual de consultes i atencié a la ciutadania
cap a canals telematics, establint un model de dos nivells: un nivell basic on-
line per a primeres consultes i un nivell especialitzat presencial a les OMIC i
I’OPIC. S’explorara I'is de videotrucades i consultes telefoniques per facilitar
I'accés a serveis especialitzats.

3) Sistematitzacié d’indicadors i creacié d’un repositori de dades. Aquest
projecte té com a objectiu sistematitzar la recopilacio i 'accés a dades per mi-
llorar la presa de decisions dels SPC. Inclou la creacié d’un repositori compartit
que centralitzi informacié rellevant com senténcies, normatives i protocols, aixi
com el desenvolupament d’indicadors de seguiment que proporcionin feedback
als ajuntaments i altres organismes. A més, es promoura la col-laboraci6 entre
SPC mitjancant equips de treball per compartir experiéncies i metodologies.

4) Desplegament del projecte de mediacié en consum del SSPC. Aquest
projecte t& com a objectiu desplegar el projecte de mediacié en consum del
SSPC i estudiar la implementacié de les mesures proposades pel Grup de
Treball de Mediacié. Inclou la creacié d’una unitat especialitzada, I'establiment
de protocols per a la gestié de casos complexos, i la promocié de la cohesié
entre les politiques de proteccio dels consumidors. A més, es treballara en la
formacié i suport dels ens locals per millorar I’eficiencia de la mediacié i facili-
tar la resolucié extrajudicial de conflictes entre empreses i consumidors.

5)

6)
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Creacié d’una Xarxa de Relacions Institucionals. Aquest projecte té com a
objectiu construir i mantenir una xarxa de contactes solida entre I’Administra-
cib, les empreses i la societat organitzada. Es busca facilitar la comunicacié
bidireccional i impulsar la col-laboracié amb associacions de consumidors,
empresaris i comercos. El projecte també promou el treball conjunt per millo-
rar les relacions de consum i fomentar una col-laboracié efectiva entre tots els
agents implicats.

Dinamitzacio de la Xarxa Local de Consum. Aquest projecte t¢ com a ob-
jectiu revitalitzar la Xarxa Local de Consum mitjangant l'intercanvi periodic
d’indicadors i el desenvolupament de projectes de millora. A més, inclou la
creacio de nous grups de treball i la implementacié de les mesures derivades
dels grups enfocats en la relacié amb la ciutadania, la sensibilitzacié i el suport
als ajuntaments i ens locals, per tal d’assegurar una coordinacio eficient i un
impacte positiu en les politiques de consum en I'ambit local.
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Annex 1. Procediment de Gestié de Consultes i Reclamacions
per a persones consumidores en municipis sense OMIC
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Annex 2. Informe de procés d’elaboracié del document

El procés d’elaboracié del Pla de millora dels serveis publics de consum 2025-2027 s’ha
desenvolupat seguint una metodologia col-laborativa i participativa, amb I'objectiu d’as-
segurar una analisi integral de la situacié actual dels SPC i la identificacié d’actuacions
estrategiques. Aquest procés s’ha dut a terme en diverses fases:

1. Revisio i analisi de la documentacio: S’ha comencat amb la recopilacié i analisi
de la documentacié existent relacionada amb els serveis publics de consum, inclo-
ent informes, dades estadistiques i resultats d’enquestes de satisfaccié. Aquesta
etapa ha permes establir un punt de partida solid per al desenvolupament del Pla de
millora.

2. Questionaris i entrevistes: S’ha dissenyat un questionari en linia enviat a tots els
ajuntaments adherits a la Xarxa Local de Consum, amb I'objectiu de recollir informa-
ci6 sobre l'estat actual dels serveis. Posteriorment, s’han realitzat entrevistes en
profunditat amb ajuntaments seleccionats per aprofundir en les respostes obtingu-
des i obtenir una visié més detallada de les necessitats i prioritats.

3. Sessions de treball i grups de mediacié: S’han organitzat diverses sessions de
treball i trobades amb els grups de treball de mediacio de la Xarxa Local de Consum.
Aquestes sessions han servit per debatre sobre els resultats preliminars, recollir
aportacions de les parts interessades i validar les propostes de millora identificades.
S’ha treballat en comissions per abordar temes especifics com la relacié amb la
ciutadania i el suport als ens locals.

4. Elaboracio d’esborranys i revisio: A partir de les dades recollides i les aportacions
de les diferents sessions, s’han elaborat diversos esborranys del Pla de millora. Cada
esborrany ha estat revisat i millorat amb les aportacions de I'equip intern del SSPC
de la Diputacié de Barclona, aixi com del coordinador de I'’Area de Comerg, Consum
i Salut Publica i la gerenta dels Serveis de Salut Publica i Consum. Aquest procés
iteratiu ha assegurat que el document final reflecteixi les necessitats i prioritats dels
serveis publics de consum en I’horitzé 2025-2027.

5. Documentacio i enllagos: Durant tot el procés, s’ha generat i compilat documen-
tacio detallada de les accions realitzades, incloent-hi actes de les reunions, resultats
dels questionaris i entrevistes, i resums de les sessions de treball. Aquesta docu-
mentacié és accessible a través d’enllagos directes per facilitar-ne, facilitant la con-
sulta i la continuitat del treball.

Aquest procés metodoldgic ha permés elaborar un Pla de millora que no només recull
les necessitats actuals dels serveis publics de consum, siné que també estableix una
estrategia clara per a la seva implementacio i desenvolupament en els propers anys.

A continuacié, s’adjunta I'enllag de I'informe de procés d’elaboracié del document, que
detalla les fases descrites i proporciona accés a tota la documentacio generada.
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