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1. Aprovar, si s’escau, l’acta de la sessió anterior. 

2. Les actuacions de l’OMIC durant la declaració de l’estat d’alarma: Problemàtiques 
detectades en les relacions de consum provocades per la Covid-19.  

3. La nova mirada de l’OMIC en l’atenció a les persones consumidores: El programa 
transversal de lluita contra les desigualtats en les relacions de consum.  

4. Nou Conveni amb el Ministerio de Consumo i l’Agència Catalana del Consum, per 
fomentar la Junta Arbitral de Consum de Mataró. 

5. Precs i preguntes  

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 
 

ORDRE DEL DIA (18/05/2021) 
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2. Les actuacions de l’OMIC durant la declaració de l’estat 
d’alarma: Problemàtiques detectades en les relacions de 
consum provocades per la Covid-19.  

Dades  
comparatives 
2018-2019  
Servei Públic de 
consum de 
Mataró 
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Dades 2020 (estat d’alarma COVID-19) 
 S’atenen les mateixes reclamacions que en anys anteriors, però per correu 
electrònic i per telèfon. Es potencia la seu virtual de l’ajuntament. 

4.330 reclamacions 
rebudes 

203 mediacions 151 
expedients arbitrals 
oberts 

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats  Àrea de Serveis a la Ciutadania 

Casos via presencial 245

Casos per telèfon 1.229

Casos per Internet 2.856

Casos per altres vies 0

Total de casos atesos (per via) 4.330

136 expedients arxivats per acord abans del laude 

2 laudes 

Import de les reclamacions 36.023 € 
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   Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats  Àrea de Serveis a la Ciutadania 

Reclamcions diverses  per 
incompliment normatives 

de consum 
(garanties,lloguer, 

banca,subministraments 
bàsics...) 

Reclamacions per cancel·lacions de 
viatges, reserves d’allotjament, 
cancel·lacions de transport  de 

passatgers. 

Reclamacions per cancel·lacions en la prestació de 
serveis 

TIPOLOGIA 
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Coordinació resta de serveis municipals: protocols d’actuació i formularis  específics 
per cada situació. 

Pla de comunicació per difondre els drets de les persones consumidores, vinculats a 
les problemàtiques de la crisi econòmica: endeutament, lloguers, comissions 

bancàries, serveis bàsics, etc: Programes de ràdio, xarxes socials, web municipal i 
sessions específiques per a la gent gran.  

Actuacions de l’OMIC davant la situació  
de crisi econòmica -2021- 
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Calendari Mataró ràdio: primer semestre 2021 

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 
 

5 GENER DE 2021, MAR- 10:50 – 11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador",  
•Tema: L'exclusió financera, les comissions bancàries i els comptes de pagament bàsic 

2  FEB DE 2021, MAR, 10:50 – 11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador",  
•Tema: "Les tarifes elèctriques i la pobresa energètica" 

2  MAR DE 2021, MAR, 10:50 – 11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador",  
•Tema: "La regulació dels preus en els contractes de lloguer" 

30  MAR DE 2021, MAR, 10:50 – 11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador",  
•Tema: "Els crèdits al consum de durada indefinida i l'endeutament familiar (les targetes revolving)“   

27  ABR DE 2021, MAR, 10:50 – 11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador"  
•Tema: “El nou etiquetatge energètic” 

25  MAI DE 2021, MAR, 10:50 – 11:00 - CONSUM - Calendario: "El Mirador" 
•Tema:"Estafes i enganys a les persones consumidores en utilitzar la banca en línia.“   

22  JUN DE 2021, MAR, 10:50 – 11:00 - CONSUM - Calendari: "El Mirador" 
•Tema:  “La contractació fraudulenta de serveis" 

20 JUL DE 2021, MAR, 10:50 – 11:00 - CONSUM - Calendari: "El Mirador" 
•Tema: "Com denunciar les discriminacions en les relacions de consum" 
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Espai de preguntes més freqüents al web municipal 
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Actuacions primer trimestre 2021 

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 
 

ACTIVITATS 
D'EDUCACIÓ I 
DIVULGACIÓ 

Dues sessions al 
Zoom de la 

Gent Gran (21 
persones) 

Tres programes 
de ràdio, sobre 
els drets de les 

persones 
consumidores i 
les situacions 

de vulnerabilitat 
(serveis 

financers, 
serveis bàsics, 

preu dels 
lloguers) 

Dues sessions 
formatives a 
Instituts que 
imparteixen 

cicles formatius 
d'administració 

i finances i 
gestió 

administrativa, 
sobre l'atenció 

al client ( 50 
alumnes) 

Quatre 
apartats, al 

web municipal, 
amb preguntes 
freqüents sobre 

temes 
relacionats amb 
els drets de les 

persones 
consumidores: 
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El Pla de mandat 2019-2023 del Govern 
municipal fixa el full de ruta de l’Ajuntament de 

Mataró per als propers quatre anys per tal 
d’aconseguir els objectius plantejats al Pla 
estratègic Mataró 2022: una ciutat més 

pròspera, inclusiva, sostenible, neta i segura i 
que també incorpora el nou horitzó estratègic 
que assenyala l’Agenda 2030 i l’aplicació a les 

polítiques municipals dels Objectius de 
Desenvolupament Sostenible (ODS) i la Nova 

Agenda Urbana.  

La Junta de Govern Local  va aprovar el dia 11 de 
març de 2019 la la Carta de serveis del Servei 
Públic de Consum. En el  catàleg de serveis hi 

trobem la línia de servei "LIN000130- 
Administració general de consum i Junta Arbitral" 

i l'activitat  "ACT000547 Oficina Municipal 
d'Atenció al Consumidor (OMIC)"  

3. La nova mirada de l’OMIC en l’atenció a les persones 
consumidores: El programa transversal de lluita contra 
les desigualtats en les relacions de consum.  
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La lluita contra les desigualtats en les relacions de 
consum: 
Lluita contra la discriminació en l’accés a béns i 
serveis. 

El foment del consum responsable i la protecció de 
les persones consumidores vulnerables: 
Foment de la responsabilitat social corporativa i lluita 
contra  les pràctiques empresarials deslleials contra 
les persones consumidores. 

Objectius de desenvolupament sostenible i consum 

http://www.mataro.cat/index.php�
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La lluita contra les desigualtats en les 
relacions de consum: 
Lluita contra la publicitat il·lícita, com a 
pràctica deslleial contra les persones 
consumidores   

Lluita contra les males pràctiques 
relacionades amb la pobresa energètica, 
habitatge ... 
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67. Que Mataró esdevingui una ciutat referent d’atenció a les persones que es troben en 
situacions de vulnerabilitat per aspectes socials i/o de salut amb el Projecte “Mataró Ciutat 
Cuidadora”: Acció estratègica:  122 Coordinar els diferents serveis públics que s’adrecen a 

aquestes persones o col·lectius amb l’objectiu de millorar la seva atenció 

COMPROMISSOS: 66. Incidir en un canvi de mirada potenciant el treball transversal entre els 
diferents actors de la ciutat per tal d’optimitzar recursos i oferir al ciutadà una atenció global a la 

seva problemàtica (salut, benestar social, habitatge).  

Pla de Mandat 2019-2023.  
PRIORITAT 20. Millorar la qualitat de vida de les persones en situació de vulnerabilitat: 

http://www.mataro.cat/index.php�
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Àmbits de 
discriminació per 

col·lectius 
Gènere Orientació sexual Gent gran Diversitat funcional 

i intel·lectual 

Persones malaltes Accessibilitat Pobresa energètica 

Persones en 
situació de 

vulnerabilitat 
econòmica 

  

Àmbits de 
discriminació per 

especialitat 

Contractes 
assegurances 

(clàusules 
discriminatòries) 

Serveis financers 
(clàusules 

discriminatòries) 

Serveis bàsics 
(accessibilitat, bo 
social,  defensa 
administrtiva) 

Publicitat sexista 
(publicitat il·lícita, 

protecció de la 
infància) 

Habitatge 

Homologació, 
etiquetatge i 

informació en els 
productes 

http://www.mataro.cat/index.php�
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Una nova visió de la defensa de les persones 
consumidores 

Orientar les activitats de l'Oficina Municipal d'Informació a la lluita contra les 
desigualtats socials en les relacions de consum, per oferir una millor atenció a les 
persones consumidores, especialment als col·lectius més vulnerables, tant des de la 
prevenció, com des de l'assessorament i suport en la resolució de les problemàtiques 
concretes que afecten la ciutadania, en les seves relacions de consum. 

Potenciar l'OMIC com una oficina municipal especialitzada, que pugui donar suport als 
altres serveis municipals que treballen contra les desigualtats socials i en aquest cas, 
fer-ho treballant al costat d’aquests serveis, en les  desigualtats que es produeixen en 
les relacions de consum. 

http://www.mataro.cat/index.php�
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Objectiu general 

OB-G: Millorar la protecció dels drets de les persones consumidores mitjançant 
l'assessorament, la gestió i la tramitació de les denúncies presentades per 
vulneracions dels seus drets, quan s'hagin comés contra col·lectius de persones 
consumidores especialment protegides per les lleis sectorials i de consum. 

http://www.mataro.cat/index.php�
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Objectius específics 

OB-E1: Aconseguir un millor coneixement per part de la ciutadania, del mecanisme per presentar i tramitar les 
denúncies de consum.  

OB-E2: Impulsar la formació permanent del personal municipal, en matèria de protecció dels ciutadans i 
ciutadanes, en l’àmbit del consum per a col·lectius vulnerables. 

OB-E3: Assegurar l'existència d'un assessorament específic, dins de l'OMIC, i un espai en el web municipal, per 
donar a conèixer  els drets de les persones consumidores i els col·lectius més vulnerables. 

OB-E4: Establir col·laboracions amb els organismes o entitats públiques amb competències en matèria de 
consum, per portar a terme actuacions d'inspecció de consum, davant de situacions on puguin existir 
discriminacions, o vulneració dels drets de les persones especialment protegides.  

OB-E5: Establir col·laboracions amb els comerços i empreses de la ciutat i les seves associacions i gremis, per 
tal de potenciar les bones pràctiques empresarials en matèria d'igualtat en les relacions de consum. 

http://www.mataro.cat/index.php�
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Objectius operatius 

OOP-1: Disposar d'un protocol de tramitació de les denúncies de consum en l'àmbit local, per coordinar una 
millor resposta en tots els serveis municipals, que atenen a persones consumidores especialment protegides. 

OOP-2: Disposar d'un protocol específic d'atenció i assessorament en matèria de consum, per a tots els 
col·lectius especialment vulnerables.  

OOP-3: Formar el personal municipal, tant d'atenció ciutadana, com dels serveis especialitzats en l'àmbit de les 
persones vulnerables.  

OOP-4: Aconseguir que el 100% dels òrgans directius dels gremis i associacions comercials i empresarials de 
Mataró i també les associacions i entitats dels col·lectius afectats, coneguin la normativa específica de protecció 
a les persones consumidores i el funcionament del procediment sancionador del consum. 

OOP-5: Realitzar accions divulgatives un cop al mes, dirigides a la ciutadania en general i als col·lectius més 
vulnerables, sobre les tramitacions de les denúncies de consum.  

OOP- 6: Presentar i avaluar en cada convocatòria del Consell Municipal de Consum de Mataró, l'estat de 
desenvolupament del projecte per a la seva discussió participativa. 

http://www.mataro.cat/index.php�
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4. Nou Conveni amb el 
Ministerio de Consumo i 
l’Agència Catalana del 
Consum, per fomentar la 
Junta Arbitral de Consum 
de Mataró. 
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La creació de la Junta arbitral de consum de Mataró es va 
aprovar pel Ple Municipal, el 23 de juliol de l’any 1997 i el 
primer conveni es va signar el dia 25 de novembre de 1998. 

La Carta de Serveis del Servei 
Públic de consum 

• La Junta de Govern Local va aprovar el dia  11 de març de 
2019, la “Carta de serveis del servei públic de consum de 
l’Ajuntament de Mataró”, on va incloure la LIN000130: 
Administració general de consum i junta arbitral, amb 
l’objectiu d’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 
denúncies, utilitzant la mediació i l'arbitratge de consum. 
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Conveni entre el Ministeri de Consum, l'Agència Catalana del 
Consum i l'Ajuntament de Mataró,  per a la constitució de la  
Junta Arbitral de Consum de Mataró 

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 

- Prioritat 6 – Continuar la transformació de 
l’administració per millorar la prestació dels serveis 

públics. 

Pla de Mandat del Govern Municipal  2019-2023.  
Prioritat 5 – Adaptar els serveis de l’Ajuntament (cartera 
de serveis) als reptes que té la ciutat i a les necessitats de 
la ciutadania, i garantir la qualitat i la sostenibilitat dels 

mateixos. 

http://www.mataro.cat/index.php�
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El conveni té una vigència de 4 anys prorrogables 4 anys més. 
Compromisos de l’Ajuntament 

Utilitzar l’arbitratge de consum, amb 
caràcter prioritari, per tramitar  les 
reclamacions de les persones consumidores 
de la ciutat. 

Impulsar la gestió i administració de 
l'arbitratge institucional de consum per la 
Junta Arbitral, comprometent-se  a acreditar-
se com a entitat de resolució alternativa de 
litigis de consum en el termini d’un any. 

Facilitar informació sobre la designació de 
President i Secretari de la Junta Arbitral, així 
com qualsevol altra dada referent a l'activitat 
de la Junta, emplenant els models i informes 
que es determinin. 

Compromisos del Ministerio de Consumo i l’ACC 

Establiran un sistema d'informació recíproc per al 
bon funcionament del Sistema Arbitral de Consum. 

Facilitaran l'assessorament tècnic i jurídic necessari 
per al desenvolupament del Sistema Arbitral de 
Consum en l'àmbit territorial del municipi de 
Mataró. 

Crearan una Comissió de Seguiment, que es reunirà 
anualment, que estarà formada per un 
representant de cada Institució signant, 
corresponent la Secretaria a un funcionari de la 
Direcció General de Consum del Ministeri de 
Consum. 

Di ió d  P líti  d'I lt t i O t it t  À  d  S i   l  Ci t d i  
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L’acreditació de la Junta Arbitral de l’Ajuntament de 
Mataró 

L'acreditació té com a finalitat garantir als consumidors residents a la Unió Europea 
l’accés a mecanismes de resolució alternativa de litigis en matèria de consum que siguin 

d’alta qualitat pel fet de ser independents, imparcials, transparents, efectius, ràpids i 
justos. 

Nou Reglament de 
funcionament de la 

JACM. 
Motius d’admissió i 
d’inadmissió de les 
sol·licituds arbitrals. 

Formació del personal de 
la JACM: coneixements i 
competències necessaris 
en l’àmbit de la resolució 
alternativa o judicial de 
litigis amb consumidors, 
així com llicenciatura o 

grau en dret. 

Informació a la 
ciutadania al web 

municipal dels drets i 
deures en el 

procediment arbitral. 

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 
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Despeses de la Junta Arbitral de l’Ajuntament de Mataró:  2020 

Personal municipal : 
46.933,40 € (dedicació 
parcial dins del Servei 

Públic de Consum)  

President/a Secretari/a 

Honoraris 
membres 
col·legis 
arbitrals 

Distribució despeses any 2020 

Aportació 
municipal 

30.539,67 € 

Aportació 
Ministeri 
Consum  

16.393,73 € 

Any 2020 0 € 
per la covid-
19. Previsió 

any 2021 
7.778,70 € 
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El sistema arbitral de consum a Espanya i a 
Catalunya 

Junta Arbitral Nacional 
(1) 

Juntes Arbitrals 
Autonòmiques (19) 

Juntes Arbitrals 
Provincials (9) 

Juntes Arbitrals de 
Mancomunitat (2) 

Juntes Arbitrals 
Municipals (33) 

Ajuntaments de Catalunya amb Junta Arbitral de 
Consum: 

Badalona 

Barcelona 

Lleida 

L'Hospitalet 

Mataró 

Sabadell 

Terrassa 

Vilafranca del Penedès 

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 
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Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 

•Sistema voluntari de resolució 
extrajudicial de conflictes, entre 
empreses i persones consumidores. 
•Resolució vinculant per a  les dues 
parts. Els Laudes només es poden 
recórrer davant del Tribunal Superior 
de Justícia de Catalunya. 

Arbitratge de 
consum 

•Gratuït 
•Imparcial 
•Ràpid (90 dies màxim) 
•Distintiu de qualitat empresarial. 

Suposa els següents 
avantatges •No es pot anar a la via judicial pel 

mateix assumpte. 
•Els Laudes són directament 
executables en via judicial. 
•Si una empresa no està adherida al 
sistema arbitral se la pot convidar a 
un arbitratge. Si no accepta, es pot 
anar a la via judicial (MASC) 

Paral·lel a la via 
judicial 
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   Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 

329 empreses de 
la ciutat estan 

adherides a 
l’arbitratge de 

consum 

5 Associacions de person
es consumidores formen 

part dels col·legis 
arbitrals de la JACM 

11 Associacions e
mpresarials de la 

ciutat formen part 
dels col·legis 
arbitrals de 

la JACM 
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Difusió 
mediació 
de consum 
i sistema 
arbitral  
(any 2017) 

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats  Àrea de Serveis a la Ciutadania 
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Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 

 

http://www.mataro.cat/index.php�


                                           

 
 Consell Municipal de Consum   

          

 
 
 

   
Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 
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Problemes en l'accés a la justícia, per part de la ciutadania de 
Mataró,  per resoldre litigis,  en les seves relacions de consum 

Sistema judicial Sistema extrajudicial municipal 

Di ió d  P líti  d'I lt t i O t it t  À  d  S i   l  Ci t d i  

Jutjats 

Servei d’Orientació Jurídica 

Junta Arbitral de Consum de Mataró 

Servei d’Orientació en consum –OMIC- 
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Consell Municipal de Consum   

          

 
 
 

   

La nova Llei de Mesures d'Eficiència Processal del Servei Públic de Justícia i els 
nous "mitjans adequats de solució de controvèrsies" coneguts com a  (MASC)   

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 
 

Litigi de consum 

Es pot utilitzar la via Judicial 

Abans de presentar demanda 
en seu judicial cal acreditar 
haver presentat reclamació 

extrajudicial, per intentar no 
col·lapsar els jutjats. 

MASC: Sistemes de l’àmbit 
privat (mediació civil i 

mercantil) i sistemes de l’àmbit  
públic ( organismes públics de 

consum)  

Es pot utilitzar la via arbitral de 
consum 

(De forma excloent a la 
judicial. Es dicta un Laude amb 

valor de sentència judicial) 

Junta Arbitral Municipal de 
Consum de l’Ajuntament de 

Mataró 

http://www.mataro.cat/index.php�


                                           

 
 Consell Municipal de Consum   

          

 
 
 

   

Els nous mètodes de treball del Servei Públic de consum de 
Mataró (OMIC) 

Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 
 

Tramitació prioritària 
de les reclamacions, 
amb el procediment 
arbitral de la JACM 

Arbitratge en els 
casos d’empreses 

adherides 

Invitació a 
l’arbitratge en els 
casos d’empreses 

no adherides 

Derivació al MASC més 
eficient, segons la 

tipologia de la 
reclamació 

AESA 
(TRANSPORT 

AERI)  

BANC D’ESPANYA 
(ENTITATS 

FINANCERES) 

ALTRES 
(ASSEGURANCES, 

TELEFONIA, 
ENERGIA...) 

Derivació de denúncies 
per infraccions 
administratives 

ACC 

ORGANISMES 
ESPECIALITZATS 

http://www.mataro.cat/index.php�


                                           

 
Consell Municipal de Consum 
 

  

          

 
 
 

   Direcció de Polítiques d'Igualtat i Oportunitats. Àrea de Serveis a la Ciutadania 
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