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PRESENTACIO

La Carta de serveis que us presentem des del Servei de Salut i Consum de I'Ajuntament de
Mataré vol ser un compromis ferm amb tota la ciutadania i una aposta decidida cap a la millora
continuada dels nostres serveis i la seva qualitat.

Amb la creacié d'aquesta Carta de serveis, I'Ajuntament de Matard també pretén situar I'ambit
de la proteccié dels drets de les persones consumidores alla on es mereix, atés que, tot i que es
pressuposava que l'autonomia de la voluntat de les parts en les relacions de consum estava
presidida pel principi d'igualtat, la realitat demostra que no és pas aixi. Per aquest motiu, les
persones consumidores necessiten, especialment en els casos o situacions de desigualtat
efectiva, que s'estableixin mecanismes d'ajuda i protecci6 a fi de proporcionar-los una
informacid i una formacio clares per a prendre decisions.

Aquesta Carta de serveis s'adreca especialment a la proteccido dels drets de les persones
consumidores que afectin col-lectius especialment protegits i que han de gaudir d'una atencio
especial i preferent per part dels poders publics, en especial els infants i els adolescents, les
persones grans, les persones malaltes, les persones amb discapacitats i qualsevol altre col-lectiu
en situacié d'inferioritat o indefensié especials.

Les relacions de consum s'han d'ajustar als criteris de racionalitat i sostenibilitat amb relaci6 a la
preservacio del medi ambient, la qualitat de vida, I'especificitat cultural, el comer¢ just,
I'accessibilitat, I'endeutament familiar, els riscos admissibles i altres factors que determinen un
desenvolupament socioeconomic individual i col-lectiu.

I per aquest motiu, aquest servei public de consum vol contribuir a la formacié integral de la
persona, atenent el desenvolupament de la consciéncia individual i col-lectiva, promovent uns
habits del consum responsable, critic i actiu, cercant la informacio, la reflexid, la solidaritat i la
sostenibilitat en el consum de béns i serveis, ajudant a un desenvolupament de la capacitat
d'exercir una eleccié lliure, racional, critica i saludable dels béns i serveis oferts, i també de fer-
ne un Us correcte i responsable, mitjancant el coneixement dels seus drets i deures, i de la
manera d'exercir els drets amb responsabilitat.
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DADES GENERIQUES DEL SERVEI

Nom:

Regidor:

Responsable del Servei:
Adreca:

Horari:

Teléfon:

Com puc arribar-hi:

Zollas Font Sastre

Plaga Tomas 3

Ribas i Julia

3 & Plaga Cardenal
E Vives i Tuté
2

S
g Placa

Mediterrani

P

S

o

®
)
>
A
2
%
@

Servei de Salut i Consum
Elizabet Ruiz Moreno
Francesc Xavier Sanchez Moragas

AV. PUIG I CADAFALCH, 101

De dilluns a dijous, de 09,00 a 14,00 h. Dilluns i

dimecres tardes de 16h a 17h30
+34 937582321

https://goo.gl/maps/p94j1t6UpaB2

la Gatassa

Placga Isla %
Cristina

Avinguda de Puig
i Cadafalch, 101

Comisaria de Policia 9
Nacional en Mataré

Can Bartra 6

Bar Ca
Plaga Rosa
Sabater

Plaga de
Catalunya
Biblioteca Pompeu

Mercadona §

El Servei Public de Consum de I'Ajuntament de Matard és un servei public acreditat per la llei
que actualment depén de I'Area de Drets Socials i Serveis a les Persones de I'Ajuntament de
Mataro, i esta configurat per dos organs diferents: 'Oficina Municipal d'informacié (OMIC) des
d'on s'atenen a les persones consumidores i la Junta Arbitral de Consum des d'on es gestiona

I'arbitratge institucional.

L'OMIC de Matard és un servei municipal d'atencié directa i gratuita al qual s'hi poden adrecar
les persones consumidores domiciliades a Matar6 o les que hagin realitzat actes de consum en

aquest municipi.

La Junta Arbitral de Consum és I'drgan administratiu de I'Ajuntament de Mataré que gestiona
I'arbitratge institucional de consum i presta serveis de caracter técnic, administratiu i de

secretaria, tant a les parts com als arbitres.
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https://goo.gl/maps/p94j1t6UpaB2

Adscripcio dins l'organigrama municipal:

Ajuntament de Mataré

Area de Drets Socials i Serveis a les Persones

Servei de Salut i Consum

MISSIO I VISIO DEL SERVEI

Missio:

Garantir la defensa i la proteccio dels drets de les persones consumidores, oferint orientacio i
assessorament en relacié a la tramitacid de les seves queixes, reclamacions i denuncies,
realitzant campanyes informatives i activitats de difusié i educacié consum, amb I'objectiu de
promocionar uns habits del consum responsable, critic i actiu, cercant la informaci, la reflexi,
la solidaritat i la sostenibilitat en el consum de béns i serveis.

Visio:
Esdevenir una eina basica per a les persones consumidores, per resoldre els seus conflictes,
mitjancant la mediacié i l'arbitratge de consum, fomentant, des de la proximitat i la

professionalitat, un nou model de consum basat en la corresponsabilitat de les persones
consumidores.

CATALEG DE SERVEIS

LIN000130: Administracié general de consum i junta arbitral
Descripcio:
Objectiu Estrategic: Informar, orientar i assessorar les persones consumidores sobre llurs drets i

deures i les formes d'exercir-los i tramitar les seves queixes, reclamacions i
denduncies, utilitzant la mediacid i I'arbitratge de consum.

Activitats regulars

ACT000547: Oficina Municipal d'Atencié al Consumidor (OMIC)

Descripcio: L'OMIC és un oOrgan administratiu, de titularitat publica, dependent de
I'Ajuntament de Mataré que acompleixi tasques d'informacié, orientacid i
assessorament a les persones consumidores i té la consideracié de servei public
de consum en I'ambit de la seva demarcacié territorial i d'acord amb les seves
competencies fa les funcions seglients:

a. Rebre i tramitar les queixes, reclamacions i dendncies de les persones
consumidores. En el cas de les denuncies, les derivara a I'Agéncia
Catalana del Consum, per tal que aquest organisme pugui realitzar les
tasques d'inspeccié en materia de consum i iniciar procediments
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Forma de gestio:
Destinataris:

Taxa/Preu public:

ACT000548:
Descripcié:

Forma de gestioé:
Destinataris:

Taxa/Preu public:

ACT000549:
Descripcié:

sancionadors de consum.

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

C. Gestionar les reclamacions en matéria de consum per mitja de la
mediacié en matéria de consum, que és un procediment voluntari que
es caracteritza per la intervencié d'una tercera persona imparcial i
experta, que té com a objecte ajudar les parts i facilitar I'obtencié per
elles mateixes d'un acord satisfactori.

Persones consumidores o usuaries, entenent com a tals, persones fisiques o
juridiques que actuin en el marc de relacions de consum amb finalitats alienes al
seu negoci, empresa o professid, en tant que gaudeixen de béns o serveis fruit
de l'activitat empresarial o professional en el mercat, i que alhora resideixin a
Matard o bé que hagi realitzat un acte de consum en un establiment d'aquest
municipi. També tenen aquesta consideracid els socis cooperativistes en les
relacions de consum amb la cooperativa.

Programa de foment per al consum responsable

Educar i formar en consum les persones consumidores, particularment els
col-lectius especialment protegits, sigui per mitja d'actuacions directes sigui a
través dels mitjans de comunicacid de titularitat publica. Fomentar el consum
responsable, entenent-lo com aquell consum moderat, informat, reflexiu i
conscient de béns i serveis, que té en compte els criteris de sostenibilitat
cultural, ambiental, socioeconomica i linglistica. Coordinar actuacions
municipals adrecades al teixit social i economic de la ciutat per tal que les
relacions de consum de les empreses, comercos i serveis s'ajustin als criteris de
racionalitat i sostenibilitat amb relacié a la preservacid del medi ambient, la
qualitat de vida, l'especificitat cultural, el comer¢ just, I'accessibilitat,
I'endeutament familiar, els riscos admissibles i altres factors que determinen un
desenvolupament socioeconomic individual i col-lectiu.

Junta Arbitral de Consum

La Junta Arbitral de Consum és un organ administratiu de gestié de |'arbitratge
institucional de consum, que és un mecanisme de resolucié extrajudicial de
conflictes, de caracter vinculant i executiu per a les dues parts, dels conflictes
sorgits entre els consumidors o usuaris i les empreses o professionals en relacid
amb els drets legalment o contractualment reconeguts al consumidor i d'acord
amb les seves competencies fa les funcions seglients:

a. Rep i gestiona les reclamacions en matéria de consum per mitja de
I'arbitratge.

b. Fomenta l'arbitratge de consum entre empreses o professionals,
consumidors o usuaris i les seves respectives associacions, procurant
I'adhesio de les empreses o professionals al Sistema Arbitral de Consum
mitjancant la realitzacio d'ofertes publiques d'adhesié.

c. Resol sobre les ofertes publiques d'adhesié i concedeix o retira el
distintiu d'adhesio al Sistema Arbitral de Consum, i dona publicitat de
les empreses o professionals adherits al Sistema Arbitral de Consum
mitjancant ofertes publiques d'adhesid a la ciutat de Mataré.

d. Gestiona l'arxiu arbitral, en el qual s'han de conservar i custodiar els
expedients arbitrals i el registre de laudes emesos, el contingut dels
quals, respectant la privacitat de les parts, és public.
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e. Posa a disposiciéo dels consumidors o usuaris i de les empreses o
professionals formularis de sol-licitud d'arbitratge, contestacio i
acceptacio, aixi com d'ofertes publiques d'adhesio al Sistema Arbitral de
Consum.

f.  Presta serveis de caracter técnic, administratiu i de secretaria, tant a les
parts com als arbitres dels Col-legis arbitrals que han de decidir sobre el

fons de les

reclamacions de

les persones consumidores i les

reconvencions de les empreses.

Forma de gestio:
Destinataris:

Persones consumidores o usuaries / Empreses o professionals que poden

adherir-se al sistema arbitral de consum, mitjangant la signatura d’una Oferta
d’Adhesid al Sistema Arbitral de Consum.

Taxa/Preu public:

COMPROMISOS DE QUALITAT I INDICADORS DE SEGUIMENT

Compromisos de qualitat

Indicadors de seguiment

Garantir que el grau de satisfaccié de I'atencio
rebuda dels usuaris del Servei public de consum
sigui d'una puntuacié igual o superior a 7 sobre
10 punts.
Garantir que els usuaris son atesos en el 90 % dels
casos en un termini maxim de 72h des de la seva
sol-licitud a la cita prévia.
Derivar en un maxim de 48h el 90 % les denuncies
de consum als organismes competents en
aquestes materies.
Difondre mitjangant el web municipal les dades de
les empreses que s’adhereixin al sistema arbitral
de consum sempre en un termini maxim de 30
dies a comptar des de I'acceptacio de la seva
oferta.
Incrementar anualment les empreses adherides al
sistema arbitral de consum en un 5% durant els 5
primers anys.
Les mediacions seran resoltes, en un 90 % dels
casos, en un termini maxim de 3 mesos des de la
notificacié d’admissié a tramit, sens perjudici de
les suspensions i prorrogues previstes per la
normativa.
Els laudes arbitrals seran resolts i notificats, en un
90% dels casos, en un termini maxim de 3 mesos
des de la seva recepcio, sens perjudici de les
suspensions i prorrogues previstes per la
normativa.
Garantir que el grau de satisfacci6 mitjana dels
assistents a les activitats d'educacié i
sensibilitzacié en consum dirigides a les escoles es
troba amb una puntuacié igual o superior a 8
sobre una puntuacié de 10.
Garantir una presencia minima anual de 10
accions divulgatives en mitjans de comunicacio i
xarxes socials sobre temes de consum.

index de satisfaccié de 'usuari (mitjana) en relacié
a I'atencio rebuda en la primera visita.

Percentatge de cites que s’han donat en més de
72h.

Percentatge de denuncies derivades en més de
48h.

Percentatge d’adhesions al sistema arbitral de
consum informades des del web municipal en un
termini superior a 30 dies des de la seva
acceptacio.

Nombre d’empreses adherides al sistema arbitral
de consum anualment.

Percentatge de mediacions tancades en més de 3
mesos des de la seva notificacié d’admissio a
tramit.

Percentatge de laudes arbitrals tancats en un
temps superior als 3 mesos des de la seva
notificacié d’admissioé a tramit.

index de satisfaccid dels assistents a les activitats
d’educacié i sensibilitzacié en matéria de consum
(mitjana).

Nombre d’accions divulgatives en mitjans de
comunicacio per any.

6/10



Garantir la difusi6 de les Associacions i Nombre de col-laboracions amb les Associacions
Cooperatives de consumidors inscrites al registre de Persones Consumidores durant I'any.
d’associacions de consumidors de [|’Agéncia

Catalana de Consum de la Generalitat de

Catalunya o al de I'Institut Nacional de Consum,

realitzant com a minim una col-laboracié anual

amb una d’elles i alternant cada any, de forma

ciclica, fins a completar totes les que actuen en el

nostre ambit municipal.

Els compromisos seran avaluats, amb caracter anual, a través la revisio dels indicadors de gestio
i, els resultats obtinguts seran publicats al Portal de Transparéncia, durant el primer trimestre de
I'any seglient.

De la mateixa manera, en el primer trimestre es fixaran els compromisos i objectius per I'any en
curs.

COMPENSACIONS EN CAS D'INCOMPLIMENT

En cas d'incompliment s'analitzaran les possibles causes i, si s'escau, s'implantaran millores en
els processos amb la finalitat d'evitar que es repeteixi. Aixi mateix, en aquells casos en qué
I'usuari hagi presentat una queixa el Servei public de Consum li fara arribar:

a) L'explicacié de les circumstancies que han donat lloc a I incompliment
b) Laindicacié de les mesures correctores que s'han dut a terme per evitar la repeticié del fet
¢) Quan sigui possible, s'oferira una alternativa.

El reconeixement d'un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d'un procediment de reclamacié patrimonial per I'Ajuntament

FORMES DE PARTICIPACIO I COL-LABORACIO DELS USUARIS/ES EN LA MILLORA DEL

SERVEI

El Servei Public de Consum posa a disposicié dels usuaris i la ciutadania diferents mecanismes
de participacié amb la finalitat de qué pugui col-laborar en la millora continua dels serveis que
ofereix:

1. Consell Municipal de Consum
2. Enquestes de satisfaccio

El Consell Municipal de Consum participara en el procés de seguiment i avaluacié continua de la
Carta, avaluant el resultat obtingut a través dels indicadors definits a tal efecte i fent les

propostes de millora que consideri oportunes.

D'altra banda, es duran a terme enquestes de satisfaccié anuals que es facilitaran a les persones
usuaries del servei per valorar I'atencié rebuda.
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Els resultats de les enquestes de satisfaccié seran publicats al Portal de Transparéencia.

FORMES D’ACCES AL SISTEMA DE QUEIXES I SUGGERIMENTS.

Ajudeu-nos a millorar adrecant les vostres queixes, suggeriments, consultes o demandes

d'informacié a través d'algun dels segiients canals:

(=] Bastia de queixes i suggeriments: Podeu accedir-hi fent clic aqui

'~ Presencialment, adrecant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

@ Teléefon d'atencié permanent: 010*

Es donara resposta a tots els suggeriments i queixes rebuts en un termini maxim de 30 dies

habils.

NORMATIVA REGULADORA

]

]

Llei 22/2010, del 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya.

Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s'aprova el text refos de la
Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries.

Llei 60/2003, de 23 de desembre, d'arbitratge.

Decret 198/2016, de 23 de febrer, sobre la inspeccié de consum i control de mercat, el
procediment de presa de mostres, les mesures cautelars i altres actuacions inspectores.

Decret 98/2014, de 8 de juliol, sobre el procediment de mediacié en les relacions de
consum.

Decret 151/2013, de 9 d'abril, sobre la potestat sancionadora en matéria de consum i
sobre el procediment de restitucid de quantitats percebudes indegudament, reposicio
de la situacio alterada i rescabalament de danys i perjudicis.

Decret 121/2013, de 26 de febrer, pel qual es regulen els fulls oficials de queixa,
reclamacio i dendncia en les relacions de consum.

Reial Decret 231/2008, de 15 de febrer, pel qual es regula el Sistema Arbitral de
Consum.
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https://serveisweb.mataro.cat/bustiaavisos/inici.do
http://www.mataro.cat/web/portal/ca/Ajuntament/Aciutadana/
http://www.mataro.cat/web/portal/ca/Ajuntament/Aciutadana/010/index.html

DRETS I DEURES DELS CIUTADANS I LES CIUTADANES

A continuacié s'identifiquen els drets i deures dels usuaris del Servei Public de Consum de

I'Ajuntament de Mataré:

Deures

Drets
A demanar informacio de consum
presencialment, telefonicament i per via

telematica.

A presentar queixes, denuncies i reclamacions en
mateéria de consum presencialment i per via
telematica.

A ser atés amb respecte i diferencia pel personal
de I’Ajuntament.

A formular qualsevol suggeriment o queixa sobre
la prestacio del servei i, rebre una resposta
adequada.

A ser informats dels resultats dels compromisos
contrets i de les enquestes.

A accedir en condicions
instal-lacions de I’Ajuntament.
A escollir lliurement els mitjans de relacidé i
comunicacié amb el Servei Public de Consum.

A la confidencialitat i seguretat de les dades.

A coneixer en tot moment I'estat de tramitacid
dels expedients en que tinguin la consideracid
d’interessats.

d’igualtat a les

De presentar a I’Ajuntament la documentacié i les
dades d’identificacié que siguin necessaries per
dur a terme les gestions o tramits pertinents.

De facilitar a I'Ajuntament dades d’identificacid
veraces i autentiques en el formulari.

D’ajustar-se al compliment de les condicions i
requisits establerts per la legislacid vigent.

De ser respectués amb el
I’Ajuntament i la resta dels usuaris.

personal de

DATA D’APROVACIO I PROPERA ACTUALITZACIO DE LA CARTA

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada per acord de la JGL de data 11 de marg de 2019. El

contingut es revisara i actualitzara cada cinc anys o sempre que tinguin lloc algunes de les

seglients circumstancies:

£ Els indicadors indiquin que s'estan superant els estandards establerts i per tant es

poden assumir nous compromisos.

O

cartes.

O

Els mecanismes de consulta als ciutadans evidenciin noves demandes ciutadanes.
Es produeixin canvis normatius que afectin els serveis prestats i/o la configuracié de les

Hi hagin canvis en I'estructura organitzativa i en els processos interns de treball.
Variaci6 de les condicions de la prestacié i/o les expectatives del ciutada.
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