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Ajuntament Consell Municipal de Consum

de Matard
ORDRE DEL DIA (18/05/2021)

1. Aprovar, si s’escau, I'acta de la sessio anterior.

2. Les actuacions de I'OMIC durant la declaracié de I'estat d’alarma: Problematiques
detectades en les relacions de consum provocades per la Covid-19.

3. La nova mirada de 'OMIC en 'atencio 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 ’'Agéncia Catalana del Consum, per
fomentar la Junta Arbitral de Consum de Mataro.

5. Precs i preguntes

Direcci6 de Politiques d'lgualtat i Oportunitats. Area de Serveis a la Ciutadania
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Ajuntament Consell Municipal de Consum

de Matard

2. Les actuacions de 'OMIC durant |la declaracio de I'estat
d’alarma: Problematiques detectades en les relacions de
consum provocades per la Covid-19.

Oficina Municipal d’Informacié Oficina Municipal d’Informacio
Mataré al Consumidor Mataré al Consumidor

N° habitanis: 126.988 Dades Any 2018 IN* habitanis: 128.265 Dades Any 2019

La despesa coment anual de I'OM(C és de 183.153€ ‘ 01 ‘4;: zr; r;u:r:gﬁ S maico La despesa corrent anual da ' OMIC és de 183.472€ ‘ S;ﬁ: :1 mgm corant municipal

21% . Assistents a aclivitats W Assistents a activitats
rorsules d'educacid | consutes d'educacio |
3-859 dirtarmecid -9, sensibilitzacid de Dades 4.215 ciomas sensibiliizacd de

Casos atesos 0 inspeccions consum realitzades al comparatives Casos atesos 0 inspeccions consum realitzades al
informatves municipi 2018-2019 informatives municipi
ﬁ. s il Servei Public de ﬂ. [t
= consum de
Mataro

310 redamadions incades 382 reckmacions tncades

42% &

de resolucions de
reclamacions favorables a les
persanes consumidores

- dies

lemps mifia de
conceriacio dels casos
arh cila prévia

- dies
fermps mifd de

concartacid dels casos
amb cita prévia

S dies
facih de

Xarxa Local
de Consum

rojects Cerces de Comparacid Infermunicipal deJaDiputacid de Barcelona )
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Ajuntament

Consell Municipal de Consum

Dades 2020 (estat d’alarma COVID-19)

S’atenen les mateixes reclamacions que en anys anteriors, pero per correu
electronic i per telefon. Es potencia la seu virtual de I'ajuntament.

Casos via presencial 245
4.330 reC|amaCionS Casos per teléfon 1.229
re b u d e S Casos per Internet 2.856
Casos per altres vies 0
203 med iaCionS 15 1 Total de casos atesos (per via) ' 4.330
expedients arbitrals
O b e rts [136 expedients arxivats per acord abans del laude ]
[2 laudes ]
[Import de les reclamacions 36.023 € ]
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Ajuntament Consell Municipal de Consum
de Matard

Reclamcions diverses per
incompliment normatives

de consum
(garanties,lloguer,
banca,subministraments
basics...)

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

passatgers.

MNivearmemiada AA DDAl F Nt A~ ANl i AlFAE L MY vt trmibtmts Aveams AACArvmir A~ A lasa v ivbAaAd Al A~
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Ajuntament Consell Municipal de Consum

Actuacions de ’'OMIC davant la situacio

de crisi economica -2021-

Pla de comunicacio per difondre els drets de les persones consumidores, vinculats a
les problematiques de la crisi economica: endeutament, lloguers, comissions
bancaries, serveis basics, etc: Programes de radio, xarxes socials, web municipal i
sessions especifiques per a la gent gran.

Coordinacio resta de serveis municipals: protocols d’actuacio i formularis especifics
per cada situacio.
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Ajuntament Consell Municipal de Consum

Calendari Mataro radio: primer semestre 2021

5 GENER DE 2021, MAR- 10:50 - 11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador",

eTema: L'exclusio financera, les comissions bancaries i els comptes de pagament basic

2 FEB DE 2021, MAR, 10:50 — 11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador",

eTema: "Les tarifes eléctriques i la pobresa energética"

2 MAR DE 2021, MAR, 10:50 - 11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador",

*Tema: "La regulacid dels preus en els contractes de lloguer"

30 MAR DE 2021, MAR, 10:50 —11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador",

eTema: "Els credits al consum de durada indefinida i I'endeutament familiar (les targetes revolving)“

27 ABR DE 2021, MAR, 10:50—-11:00 - CONSUM Calendari: "El Mirador"

eTema: “El nou etiquetatge energetic”

25 MAIDE 2021, MAR, 10:50 — 11:00 - CONSUM - Calendario: "El Mirador"

*Tema:"Estafes i enganys a les persones consumidores en utilitzar la banca en linia.“

22 JUN DE 2021, MAR, 10:50 — 11:00 - CONSUM - Calendari: "El Mirador"

eTema: “La contractacio fraudulenta de serveis"

20JUL DE 2021, MAR, 10:50 — 11:00 - CONSUM - Calendari: "EI Mirador"

eTema: "Com denunciar les discriminacions en les relacions de consum"
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Ajuntament Consell Municipal de Consum

de Matard

e

L'Oficina Municipal d'Informacio al Consumidor (OMIC)
ofereix a les persones grans un servei de consulta i
assessorament sobre consum #0OMIC #Matard

Ens poden robar els diners del banc per Internet?
#825/05, 17h, via Zoom
Inscripcid a gga@ajmataro.cat o al whatsapp 662302311

Ajuntament de Mataré @matarocat - 12 de maig #¢  Ajuntament de Mataré @matarocat - 25 de marg
3

= «* | es targetes revolving i 'endeutament familiar és el
tema que s'abordara a I'espai mensual de #consum que
I'Oficina Municipal d'Informacia al Consumidor de Mataro ié
a @MatAudiovisual

**Dimarts 30 de marg, a les 10.50 h

#OMIC #Mataro

—
Q1

1 4 Q

Ln

Mostra el fil
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Ajuntament Consell Municipal de Consum
de Matard

B Sdbiria i)

Ajuntament a
de Matard LAjuntament v~ Ocupacio

Assessorament, formaci i gesti6 de les reclamacions  Persones consumidores  Mormativa reguladors rmm;m;\m‘ P s freqiients, per mbits tematics del consum

Preguntes més freqiients sobre comissions bancaries i comptes de
pagament basics

Weends €3 podria denegar Faceis 2 un compte de pagament bisic en les segients circumatincies:
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Ajuntament
de Matard

Actuacions primer trimestre 2021

Consell Municipal de Consum

Dues sessions al

CHAN N Zoom de la

D'EDUCACIO |

Gent Gran (21

DIVULGACIO
S persones)

Tres programes
de radio, sobre
els drets de les
persones
consumidores i
les situacions
de vulnerabilitat
REN
financers,
serveis basics,
preu dels
lloguers)

Dues sessions
formatives a
Instituts que
imparteixen

cicles formatius
d'administracio
i finances i
gestio
administrativa,
sobre |'atencid

al client ( 50

alumnes)

Quatre
apartats, al
web municipal,
amb preguntes
freqilients sobre

temes
relacionats amb
els drets de les

persones
consumidores:
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de Matard

Ajuntament Consell Municipal de Consum

3. La nova mirada de I'OMIC en |'atenci6 a les persones

consumidores: El programa transversal de lluita contra
les desigualtats en les relacions de consum.

1

-

-

El Pla de mandat 2019-2023 del Govern
municipal fixa el full de ruta de I'Ajuntament de
Mataro per als propers quatre anys per tal
d’aconsequir els objectius plantejats al Pla
estrategic Mataro 2022: una ciutat més
prospera, inclusiva, sostenible, neta i segura i
que també incorpora el nou horitzo estrategic
que assenyala I’Agenda 2030 i I'aplicacio a les
politiques municipals dels Objectius de
Desenvolupament Sostenible (ODS) i la Nova
Agenda Urbana.

~

1

( )

La Junta de Govern Local va aprovar el dia 11 de
marg de 2019 la la Carta de serveis del Servei
Public de Consum. En el cataleg de serveis hi

trobem la linia de servei "LINO00130-

Administracio general de consum i Junta Arbitral"

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

- J
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Ajuntament
de Matard

1

REDUCCIO
DELES
DESIGUALTATS

Consell Municipal de Consum

La lluita contra les desigualtats en les relacions de
consum:

Lluita contra la discriminacio en I'accés a béns i
serveis.

El foment del consum responsable i la proteccio de

IPRODUCEI0 | les persones consumidores vulnerables:

Foment de la responsabilitat social corporativa i lluita
contra les practiques empresarials deslleials contra
les persones consumidores.
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Ajuntament Consell Municipal de Consum

de Matard

TR La lluita contra les desigualtats en les

DE GENERE relacions de consum:

Lluita contra la publicitat il-licita, com a
practica deslleial contra les persones
consumidores

e
FIDELA

POBRESA Lluita contra les males practiques
e o+ o |relacionades amb la pobresa energetica,
M @'I' habitatge ...

J

-
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Ajuntament Consell Municipal de Consum

Pla de Mandat 2019-2023.

PRIORITAT 20. Millorar la qualitat de vida de les persones en situacio de vulnerabilitat:

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 ciutada una atencio global a la
seva problematica (salut, benestar social, habitatge).

67. Que Mataro esdevingui una ciutat referent d’atencio a les persones que es troben en
situacions de vulnerabilitat per aspectes socials i/o de salut amb el Projecte “Mataro Ciutat
Cuidadora”: Accio estrategica: 122 Coordinar els diferents serveis publics que s’adrecen a
aquestes persones o col-lectius amb l'objectiu de millorar la seva atencio
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Ajuntament
de Matard

Ambits de
discriminacio per
col-lectius

Persones malaltes

Accessibilitat

Consell Municipal de Consum

Orientacio sexual

Pobresa energética

Gent gran

Persones en
situacio de

Diversitat funcional
i intel-lectual

informacio en els
productes

vulnerabilitat
economica
A Contractes _ Serveis basics Publicitat sexista
Ambits de Serveis financers o .
. assegurances N (accessibilitat, bo (publicitat il-licita,
discriminacio per X (clausules . .
. e (clausules L social, defensa proteccio de la
especialitat S discriminatories) s . o .
discriminatories) administrtiva) infancia)
Homologacio,
et etiquetatge i
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Consell Municipal de Consum

Una nova visio de la defensa de les persones
consumidores

Orientar les activitats de I'Oficina Municipal d'Informacio a la lluita contra les
desigualtats socials en les relacions de consum, per oferir una millor atencio a les
persones consumidores, especialment als col-lectius més vulnerables, tant des de la
prevencio, com des de l'assessorament i suport en la resolucio de les problematiques
concretes que afecten la ciutadania, en les seves relacions de consum.

Potenciar I'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.
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Ajuntament Consell Municipal de Consum

Objectiu general

OB-G: Millorar la proteccio dels drets de les persones consumidores mitjangant
I'assessorament, la gestio i la tramitacio de les denuncies 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.
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Ajuntament Consell Municipal de Consum

Objectius especifics

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

OB-E2: Impulsar la formacio permanent del personal municipal, en materia de proteccio dels ciutadans i
ciutadanes, en I'ambit del consum per a col-lectius vulnerables.

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

OB-E4: Establir col-laboracions amb els organismes o entitats publiques amb competéncies en matéria de
consum, per portar a terme actuacions d'inspeccio de consum, davant de situacions on puguin existir
discriminacions, o vulneracio dels drets de les persones especialment protegides.

OB-E5: Establir col-laboracions amb els comercos i empreses de la ciutat i les seves associacions i gremis, per
tal de potenciar les bones practiques empresarials en mateéria d'igualtat en les relacions de consum.
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Consell Municipal de Consum

Objectius operatius

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

OOP-2: Disposar d'un protocol especific d'atencio i assessorament en matéria de consum, per a tots els
col-lectius especialment vulnerables.

OOP-3: Formar el personal municipal, tant d'atencio ciutadana, com dels serveis especialitzats en I'ambit de les
persones vulnerables.

OOP-4: Aconseguir que el 100% dels organs directius dels gremis i associacions comercials i empresarials de
Mataro i també les associacions i entitats dels col-lectius afectats, coneguin la normativa especifica de proteccio
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 dentncies de consum.

OOP- 6: Presentar i avaluar en cada convocatoria del Consell Municipal de Consum de Matard, I'estat de
desenvolupament del projecte per a la seva discussio participativa.
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.ljuntarnr.-nt Consell Municipal de Consum
de Matard

4. Nou Conveni amb el
Ministerio de Consumo |
I’Agencia Catalana del

Consum, per fomentar la
Junta Arbitral de Consum
de Mataro.
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Ajuptament Consell Municipal de Consum

de Matard

La creacio de la Junta arbitral de consum de Mataro es va
aprovar pel Ple Municipal, el 23 de juliol de I'any 1997 i el
primer conveni es va signar el dia 25 de novembre de 1998.

m Servei Public La Carta de Serveis del Servei
; g de Consum Public de consum

Integrat a la Xarxa Local de Consum

La Junta de Govern Local va aprovar el dia 11 de marg de
2019, la “Carta de serveis del servei public de consum de
’Ajuntament de Matard”, on va incloure la LINO00130:
Administracié general de consum i junta arbitral, amb
I'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
denuncies, utilitzant la mediacio i I'arbitratge de consum.

Diputaciod Ajuntament
Barcelona de Matard
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Conveni entre el Ministeri de Consum, I'Agencia Catalana del
Consum i I'Ajuntament de Matar9, per a la constitucio de la
Junta Arbitral de Consum de Mataré

Ajmm% M;m Pla de Mandat del Govern Municipal 2019-2023.
E S'[A B |_| M E N '|' Prioritat 5 — Adaptar els serveis de I’Ajuntament (cartera
A D H ER”— de serveis) als reptes que té la ciutat i a les necessitats de
la ciutadania, i garantir la qualitat i la sostenibilitat dels
mateixos.

‘ - Prioritat 6 — Continuar la transformacio de

RBITRATGE I'administracio per millorar la prestacio dels serveis
E CONSUM publics.

A
D

Direccio de Politiques d'lgualtat i Oportunitats. Area de Serveis a la Ciutadania
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de Matard

Consell Municipal de Consum

El conveni té una vigencia de 4 anys prorrogables 4 anys més.

Compromisos de 'Ajuntament

4 )

Utilitzar I'arbitratge de consum, amb
caracter prioritari, per tramitar les
reclamacions de les persones consumidores
de la ciutat.

\_

Impulsar la gestid i administracié de
I'arbitratge institucional de consum per la
Junta Arbitral, comprometent-se a acreditar-
se com a entitat de resolucio alternativa de

/
<

litigis de consum en el termini d’un any.

o

Facilitar informacid sobre |la designacio de
President i Secretari de la Junta Arbitral, aixi
com qualsevol altra dada referent a I'activitat
de la Junta, emplenant els models i informes

AN

gue es determinin.

\_ /

Compromisos del Ministerio de Consumo i 'ACC

4 )
Establiran un sistema d'informacio reciproc per al
bon funcionament del Sistema Arbitral de Consum.

\_ _/

4 )
Facilitaran I'assessorament técnic i juridic necessari
per al desenvolupament del Sistema Arbitral de
Consum en |'ambit territorial del municipi de
Mataro.

\_ _/

/Crearan una Comissid de Seguiment, que es reuniré\
anualment, que estara formada per un
representant de cada Institucio signant,
corresponent la Secretaria a un funcionari de la
Direccié General de Consum del Ministeri de

Qionsum. /
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de Matard

L'acreditacio de la Junta Arbitral de I'Ajuntament de
Mataro

L'acreditacio té com a finalitat garantir als consumidors residents a la Unié Europea
I'accés a mecanismes de resoluciod alternativa de litigis en materia de consum que siguin
d’alta qualitat pel fet de ser independents, imparcials, transparents, efectius, rapids i

justos.
Formacio del personal de
Nou Reglament de la JACM: coneixements i Informacié a la
funcionament de la competencies necessaris : :
JACM N . ciutadania al web
- en I'ambit de la resolucid . :

: NS municipal dels drets i

Motius d’admissio i alternativa o judicial de
’ iccid litigis amb consumidors deures en el
d’inadmissio de les '&] . . ’ | procediment arbitral.
sol-licituds arbitrals. aixi com llicenciatura o
grau en dret.
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Despeses de la Junta Arbitral de ’Ajuntament de Mataré: 2020

Personal municipal : Honoraris
46.933,40 € (dedicacio membres
parcial dins del Servei col-legis

Public de Consum) arbitrals

Distribucié despeses any 2020

Any 20200 €
per la covid-
19. Previsio
President/a Secretari/a any 2021

7.778,70 €

Aportacio
Ministeri
Consum

16.393,73 €

Aportacid
municipal
30.539,67 €
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Ajuntament Consell Municipal de Consum
de Matard

El sistema arbitral de consum a Espanyai a

Catalunya
4 N\
Junta Arbitral Nacional
(1)
Ajuntaments de Catalunya amb Junta Arbitral de > Y <
Consum: Juntes Arbitrals
Autonomiques (19)
\\ . J
Badalona e B
Juntes Arbitrals
Barcelona Provincials (9)
\\ N J
Lleida 4 A
Juntes Arbitrals de
L'Hospitalet Mancomunitat (2)
\\ J
Mataro 4 . A
Juntes Arbitrals
Sabadell Municipals (33)
\\ J
Terrassa \
Vilafranca del Penedeés
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Ajuntament
de Matard

(Sistema voluntari de resolucio \
extrajudicial de conflictes, entre
empreses i persones consumidores.

eResolucid vinculant per a les dues
parts. Els Laudes només es poden
recérrer davant del Tribunal Superior
de Justicia de Catalunya.

Arbitratge de
consum

Consell Municipal de Consum

Suposa els seglients
avantatges

eGratuit

eImparcial

eRapid (90 dies maxim)

eDistintiu de qualitat empresarial.

- )

(No es pot anar a la via judicial pel \

mateix assumpte.

¢Els Laudes sdn directament
executables en via judicial.

*Si una empresa no esta 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

Direccio de Politiques d'lgualtat i Oportunitats. Area de Serveis a la Ciutadania
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Ajuntament
de Matard

Consell Municipal de Consum

329 empreses de
la ciutat estan
adherides a
I'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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Ajuntament Consell Municipal de Consum
de Matard

Ajuntament . . . ' ) . .,
de Mataré L'Ajuntament v | Temes v Tramits | Coneix la ciutat v | Actualitat v Ocupacio Q

Co nsum Assessorament, formacid i gestid de lesreclamacions  Persones consumidores Normativareguladora Tancament cliniques dentals Denti
Preguntes més freqiients, per Ambits tematics del consu

Assessorament, formacio i gestio de les reclamacions | Junta Arbitral de Consum / Registre public d'empreses adherides al Sistema Arbitral de Consum i adherides ala Junta Arbitral Municipal de consum de Mataro f

pistre public d'empreses adherides al Sistema Arbitral de Consum i adherides a la Junta Arbitral Municipal de consum de Mataré

" [YACCESSIBILITAT

Registre public d'empreses adherides al Sistema Arbitral
de Consum i adherides a la Junta Arbitral Municipal de
consum de Mataro

SECTOR NOM EMPRESA ADRECA CODI POSTAL
COMERCIAL/EMPRESARIAL

g Xat d'Atencio Ciutadan

Direccio de Politiques d'lgualtat i Oportunitats. Area de Serveis a la Ciutadania
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Ajuntament
de Matard

Difusio
mediacio
de consum

| sistema
arbitral
(any 2017)

Consell Municipal de Consum

« \

0.%*

E\y Ajuntament [\ 2| JUNTA ARBITRAL
de Matar6 )A'- DE CONSUM DE MATARG

Empresari! Comerciant!
Coneixes tots els avantatges
del Sistema Arbitral de Consum?

Adhereix-te a la Junta Arbitral de Consum de Mataro i resol
les reclamacions de manera rapida, eficac i gratuita.

Gaudiras del distintiu arbitral, que podras mostrar al teu establiment
i en la publicitat comercial com a garantia de qualitat de servei.

Tindras preferencia en la concessié de subvencions i ajuts. ®
Transmetras confianga i seguretat als teus clients. \
Més informacié:

Junta Arbitral Municipal de
Consum de Mataré

Avinguda de Josep Puig i Cadafalch, 101 ‘

(planta baixa) / Tel. 93 758 23 21 v
c/e: JACMataro@ajmataro.cat A

SR P U P | 1 P P P S P e WU D~ N D
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Ajuntament Consell Municipal de Consum

" Junta Arbitral
- de Consum
DE MATARO

2%,

Des de I'any 1998, Ajuntament >
la Junta Arbitral de e fatang -

Consum de I'Ajuntament e JUNTA ARBITRAL
/3 DE CONSUM DE MATARG

de Mataré ofereix tant als
compradors (consumidors i A o suport d:
usuaris) com als venedors P oo

de Consum

A >
i prestadors de serveis, "’
una via de resolucié de @ oo \-\_\. o=
conflictes rapida, eficac
i economica. o T °’ .

495557
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de Matard

Coneixes tots els
avantatges del
sistema arbitral
de consum?

Si tens una empresa o un comerg

t'interessa adherir-te al sistema
arbitral de consum perqué

Gaudirds del distintiu arbitral, que podris mostrar al

teu establiment i en la publicitat comercial com a ga

rantia de qualitat.

Tindras preferé :n la concessid de subvencions i
ajuts que sol'licitis per al teu comerg o empresa a una
administracio pablica catalana; I'adhesio a 'arbitratge

de consum es té en compte com a mérit.

Oferirds un plus de seguretat i de confianga a les per
sones consumidores. L'adhesié al sistema arbitral de
consum ajuda a fidelitzar clients.

Com funciona el sistema arbitral
de consum

L'arbitratge de consum és un sistema de resolucit ex
trajudicial de conflictes gratuit, de caricter vinculant
i executiu per a les dues parts, que evita haver d’anar
als jutjats perqué els conflictes queden resolts defini-
tivament.

El litigi el decidirda normalment un Organ Arbitral
Collegiat format per tres arbitres acreditats elegits ca-
dascun d’ells entre els proposats per PAdministracid,
les associacions de consumidors i els usuaris i les or
ganitzacions empresarials o professionals. Els arbitres
han d’actuar en l'exercici de la seva funcié amb la degu-
da independéncia, imparcialitat i confidencialitat.

Consell Municipal de Consum

Mo eal que les parts vagin a Uarbitratge amb advoeat ni
procurador. L'arbitratge de consum s’ha de decidir en
equitat, llevat que les parts optin expressament per la
decisio en dret, en aquets casos sl que és aconsellable

l'assessorament legal. Les normes juridiques aplicables
i les estipulacions del contracte serveixen de suport a
la deecisio en equitat que, en tot cas, ha de ser motivada.

Les empreses, un cop la persona ha presentat la seva
sollicitud arbitral, també poden reclamar contra aques-
ta, perqué aquest procediment s’ha d’ajustar als prin-

eipis d’audigneia, contradiceid, igualtat entre les parts.
El termini per dictar un laude és de sis mesos des de
I'endema de l'inici del procediment arbitral. Si les parts
aconsegueixen un acord conciliatori sobre tots els as

pectes del conflicte, una vegada iniciades les actuacions

arbitrals, el termini per dictar el laude conciliatori és de

quinze dies des que s'adopti l'acord.

Si us voleu adherir al sistema arbitral
de consum heu de saber que:

Les empreses o professionals us hi podeu adherir om-
plint I'oferta piiblica d’adhesié que trobareu al web mu-
nicipal o a les oficines de la Junta Arbitral de Consum
de Matard.

En aquesta adhesid, que sol ser en equitat, amb mediacid
prévia i amb caracter indefinit, també podeu indicar que
només es fard per un periode de temps concret, no in
ferior a un any, i1 limitat a les juntes arbitrals de consum
corresponents al territori en el qual I'empresa o el profes
sional dugueu a terme principalment la vostra activitat.

Podeu renunciar a continuar en el sistema arbitral en
qualsevol moment. La rendncia té efectes a partir dels
30 dies naturals de la seva comunicacio a la Junta Arbi-
tral, llevat que en l'oferta piblica d’adhesid es prevegi un

termini diferent o en la dendincia s’estableixi un termini
més gran. La reniincia no afecta els convenis arbitrals
vilidament formalitzats amb anterioritat a la data en
qué aquesta hagi de tenir efecte.

Des de la data en qué es produeixi la comunicacia de
la renineia a la Junta Arbitral competent l'empresa
o professional perd el dret a usar el distintiu oficial.

L'oferta pablica d’adhesid, aixi com la seva rentineia,
I'’ha de fer el representant legal de 'empresa o pro
fessional amb poder de disposicid, amb l'acord previ,
si s'escau, de 'drgan de govern corresponent.

Si lempresa prefereix no adherir-se de forma
general al sistema arbitral també ho pot fer de forma
puntual. En aquests casos la Junta Arbitral de Con-

sum, un cop rebuda una sollicitud d’arbitratge d'una

E!(‘.I‘H()Ilﬂ t'.()l'lHll'[l]i(]{Jl'H, 1] COm
si vol acceptar 'arbitratge de consum per aquell cas
concret.,

Le:
bitra
mitjangant una clausula incorporada a un contracte
o també amb un acord independent de les parts, on
s'expressi la voluntat de les parts de resoldre a tra-
vés del Sistema Arbitral de Consum les controv

icard a I'empresa per

empreses també poden subscriure convenis ar

s amb les persones consumidores directament,

sies
que puguin sorgir o hagin sorgit en una relacia juri-
dica de consum.

Junta Arbitral Municipal de
Consum de Mataré

Avinguda de Josep Puig | Cadafalch, 101
(planta baixa) / Tel, 93 758 23 21

c/e: |ACMataro@ajmataro.cat
www.mataro.cat/juntaconsum

Atencio al pdblic:

De dilluns a divendres de 9 a 14 h.

Dilluns | dimecres de 1630 21830h.
(excepte Setmana Santa, horarl d'estiu | Nadal)
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de Matard

L'Oficina Municipal
d’Informacio al
Consumidor (OMIC) és un
servei gratuit i d'atencio
personalitzada que té

com a objectiu la defensa
dels drets de les persones
consumidores i usuaries a
través de la informacio, la
formacid i 'orientacio en Ia
resolucié de conflictes de
consum. L'Oficina Municipal
d'Informacio a les persones
consumidores de Mataro
-OMIC- forma part del
Directori de serveis publics
de consum de Catalunya.

Consell Municipal de Consum

V.
& e U

Amb el suport de:

‘Karxal.mal @w

ds Consum

Més informacio:

Oficina Municipal d'Informacié
al Consumidor

Avinguda de Josep Puig i Cadafalch, 101
(planta baixa) / Tel. 93 758 23 21

cle: omlic@ajmataro.cat
www.mataro.cat/juntaconsum

Atencid al pablic:

De dilluns a divendres de 9a 14 h.

Dilluns | dimecres de 16,30 a 1830 h,
{excepte Setmana Santa, horari d'estiu | Nadal)

Oficina Municipal
d’Informacio
al Consumidor
DE MATARO

i
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Quins serveis ofereix I'OMIC
de Matara?

Rep i tramita les queixes, reclamacions i denincies
de les persones consumidores.

Informa, orienta i assessora les persones consumi-
dores sobre els seus drets i deures i sobre les for-
mes dexercir-los.

Gestiona les reclamacions, per mitja de la mediacia,
en matéria de consum.

Gestiona les reclamacions, per mitja de l'arbitratge,
en matéria de consum.

Realitza tasques d'educacié i d'informacis de les
persones consumidores, adregades a alumnes iala
ciutadania, particularment els col'lectius especial-
ment protegits.

Hi ha serveis que no els presta 'OMIC directament, sind
que son derivats a I'Agéneia Catalana del Consum de la
Generalitat de Catalunya, com en els segiients casos:

Gestio de les den > 1 inspeccié en matéria de

consumm.

Iniciacis de procediments sancionadors de consum.

Quins serveis no ofereix I'OMIC?

L'assessorament que ofereix 'OMIC en cap cas, perd,
es pot considerar un assessorament legal. En el cas
que us calgui recorrer a la via judicial per defensar els
vostres drets, us caldri l'assessorament d'un advocat o
advocada.

En aquests casos podeu sollicitar més informacio al
Servel d’Orientacio Juridica -SOJ- que és un servel pi

blic i gratuit d’atencid personalitzada subvencionat pel
Departament de Justicia de la Generalitat de Catalunya.

Servei d'Orientacié Juridica - SOJ

PLAGA DE FRANCISCO TOMAS ¥ VALIENTE, §/M, PLANTA BAIXA
TEL. 93 741 54 44 (CAL DEMANAR CITA PREVIA DE DILLUNS A
DIVENDRES DE 13 4 15 H).

Consell Municipal de Consum

Qui pot utilitzar els serveis de 'OMIC?

» Qui tingui la condicié de persona consumidora, en-
tesa com una persona fisiea o juridica que actua en
el marc de les relacions de consum en un ambit alié
auna activitat empresarial o professional. Excepeio-
nalment, en ¢l cas que 'empresa reclamada siguiuna
empresa prestadora de serveis basics o de serveis de
tracte continuat, també poden utilitzar aquests ser
veis les persones {isiques empresaries dins del régim
especial de treballadors autdnoms o una microem-
presa, d'acord amb els criteris de la Recomanacio
2003/361/CE, del 6 de maig.

Qui estigui demiciliat a Matard o bé que les seves
queixes o reclamacions siguin referents a establi-
ments a Matard,

Sind es compleixen aquest requisits, cal adregar-se al
Consell Comarcal del Maresme o bé a /Agéncia Catalana
del Consum per tramitar la reclamacis.

Oficina Comarcal d’Atencié al Consumidor

PLACA DE MIQUEL BIADA, 1+ 08301 MATARO « TEL. 93 741 16 16
(CEMTRALETA) * 93 741 16 18 (DIRECTE OFICINA COMSUM) » Fax: 03
757 2112 + AR CONSUMDCCMARESME.CAT + HORARI IYATENCIO!
CAL DEMANAR CITA PREVIA,

Qué és la mediacio de consum?

La mediacié de consum és un procediment volunta
ri de resolucié extrajudicial de conflictes mitjancant el
qual les persones consumidores i els empresaris o em-
presaries promouen l'obtencié duna solucié consen
suada a un conflicte, amb la intervencid d'una persona
mediadora formada en mediacié que actua de manera
imparcial, experta i neutral.

Aspectes importants a tenir en compte pel
que fa al procés de mediacio.

* Iniciar un procediment de mediacié no garanteix que
es pugui arribar a cap acord perqué les parts son lliu-
res d'acollir-se a la mediacié aixi com de desistir-ne
en qualsevol moment.

+ Els acords de mediacié de consum son vinculants
i executiug d’acord amb la normativa vigent sobre
la mediacié.

Els fets objecte de la reclamacié s’han d’haver
produit en territori de Catalunya o bé una de les
parts hi ha de tenir el seu domicili, sens perjudi-
ci de la seva aplicabilitat en el cas de conflictes
transfronterers.

Només poden ser objecte de la mediacié de con-
sum els conflictes derivats d'una relacié de con-
sum i que recaiguin sobre matéries de lliure dis-
posicid de les parts.

Mo poden ser objecte de mediacié quan el litigi
sigui frivol o vexatori.

No poden ser objecte de mediacié quan una altra
entitat de resoluci alternativa o un drgan juris-
diccional estigui examinant o ja s'hagi pronunciat
sobre la resolucid de la controvérsia,

No poden ser objecte de mediacid els fets el quals
ja hagin estat objecte de mediacis.

No poden ser objecte de mediacit els fets que
s’haguessin produit en un termini superior a un
any des de la data en qué va presentar la reclama-
cid a l'empresa.

Quins son els tramits que cal
seguir?

Abans de sollicitar una mediacié de consum la per-
sona consumidora ha d'haver presentat una reclama-
cid prévia a 'empresa amb qui ha tingut la relacié
de consum. Transcorregut el termini d'un mes sense
haver obtingut resposta o en cas de resposta no sa
tisfactdria a les pretensions formulades es pot ini-
ciar el procediment de mediacié davant de 1"OMIC.
El procediment té una durada méxima de tres mesos
comptats des que es notifica l'acord d’inici.
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Problemes en I'accés a la justicia, per part de la ciutadania de
Mataro, per resoldre litigis, en les seves relacions de consum

Sistema judicial Sistema extrajudicial municipal

Jutjats Junta Arbitral de Consum de Mataré
Servei d’Orientacio Juridica Servei d’Orientacié en consum —OMIC-

.
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Consell Municipal de Consum

La nova Llei de Mesures d'Eficiencia Processal del Servei Public de Justiciai els
nous "mitjans adequats de solucio de controversies" coneguts com a (MASC)

Litigi de consum

Es pot utilitzar la via Judicial

Es pot utilitzar la via arbitral de
consum

(De forma excloent a la
judicial. Es dicta un Laude amb
valor de senténcia judicial)

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

extrajudicial, per intentar no
col-lapsar els jutjats.

MASC: Sistemes de I'ambit
privat (mediacio civil i
mercantil) i sistemes de I'ambit
public ( organismes publics de
consum)

Junta Arbitral Municipal de
Consum de I'Ajuntament de
Matard
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Ajuntament Consell Municipal de Consum
de Matard

Els nous metodes de treball del Servei Public de consum de
Mataro (OMIC)

Tramitacid prioritaria Derivacié al MASC més ., ..

. .. Derivacio de denuncies
de les reclamacions, eficient, segons la or infraccions
amb el procediment tipologia de la :\)dministratives

arbitral de la JACM reclamacio
4 \ 4 \
Arbitratge en els AESA
— casos d’empreses (TRANSPORT — ACC
adherides AERI)
|\ J . J
4 | t ., \ 4 \
nvitacio a ,
I'arbitratge en els BA'\;E,\?TF.?:.I'.ASNYA | | ORGANISMES
casos d’empreses FINANCERES) ESPECIALITZATS
no adherides
\_ J
ALTRES
(ASSEGURANCES,
TELEFONIA,
ENERGIA...)
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de Matard

&
ESTABLIMENT
ADHER|T

ST RO T BYE
CO NS UK
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