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Presentació/

Hola!

Teniu a les vostres mans la memòria de l’OMIC de l’any 2021 
perquè conegueu de prop aquesta oficina al servei dels 
vilanovins i les vilanovines.

Un servei públic que, com avalen les dades, segueix sent de 
referència a la ciutat, consolidant-se en nombre d’expedients 
tramitats i excel·lent en resultats obtinguts.

Us convido a llegir-la i visitar-nos a la plaça de la Vila, enguany 
que hem recuperat l’atenció presencial amb normalitat.
	
Al vostre servei!

Adrià Guevara Figueras 
Regidor de Promoció Econòmica 
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Què és l’OMIC?/

És un servei d’atenció ciutadana 
de l’Ajuntament de Vilanova 
i la Geltrú que des de 1986  
té com a missió informar 
i garantir els drets de les 
persones consumidores en les 
relacions de consum, atendre 
les seves consultes i tramitar 
les reclamacions mitjançant la 
mediació i l’aplicació del Codi de 
consum de Catalunya.
(Llei 22/2010, de 20 de juliol)

Què és 
l’OMIC?

El Servei OMIC està especialment alineat amb  
l’Objectiu de Desenvolupament Sostenible (ODS) 
núm. 12. Garantir modalitats de consum  
i producció sostenibles, en el sentit de conscienciar-
nos a reduir el nostre impacte sobre el planeta 
produint i consumint només allò que necessitem i 
per fer un ús eficient dels recursos naturals, produir 
pocs residus i no malbaratar aliments.
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Quins serveis ofereix l’OMIC?/

Informació i assessorament 
sobre drets com a persones 

consumidores

Quins serveis
ofereix 
l’OMIC?

Gestió de queixes, 
reclamacions i denúncies 

de persones residents 
a Vilanova i la Geltrú 

i d’establiments i empreses 
ubicats a la ciutat

Informació de la legislació 
i normativa en matèria de 

consum

Lliurament de fulls de 
reclamació a comerços 

i empreses 

Mediació i conciliació en cas 
de conflicte entre les parts 

Campanyes i accions 
formatives sobre consum
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Dades de resultats i impacte/

Dades de
resultats 
i impacte
Àmbits de consum

Mitjançant aquest procediment 
voluntari de resolució extrajudicial 
de conflictes, les persones 
consumidores i les empres 
poden obtenir una solució 
consensuada davant una 
reclamació de consum i amb la 
intervenció de tècnics de consum 
degudament habilitats, oferint un 
servei imparcial i expert

Principal acció per a la defensa de 
les persones consumidores que 
permet controlar i vigilar que 
els béns i serveis de consum 
estiguin en les condicions 
òptimes, tant sanitàries per 
a vetllar per a la seva salut i 
econòmiques per a protegir 
els seus interessos econòmics

L’OMIC realitza accions i 
campanyes sobre informació 
general i temàtica d’aspectes 
variats i d’interès del moment.  
També organitza actes de 
foment de consum responsable 
i de sensibilització, entre els  
que destaca la celebració del 
Dia Mundial de les persones 
consumidores, el 15 de març 
i les activitats educatives 
dirigides a les escoles de la 
ciutat, amb el suport de la 
Diputació de Barcelona i que 
tenen com a objectiu principal 
informar i formar als futurs 
consumidors

ACTIVITATS DE
SENSIBILITZACIÓ

INSPECCIÓ

DE CONSUM

SERVEI

DE MEDIACIÓ



ACCIONS DE CONSUM 

PER CANAL D’ENTRADA

RESCABALAMENT
ECONÒMIC

L’OMIC durant l’any 2021 ha 
gestionat 1.022  reclamaci-
ons de consum. La majoria 
s’han resolt satisfactòria-
ment en un 98%. Algunes 
han comportat una compen-
sació econòmica per a les 
persones consumidores.

1.022 
reclamacions/ 

mediacions

98%

ACCIONS CONSUM:
CONSULTES 
I RECLAMACIONS
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Dades de resultats i impacte/

TOTAL EUROS
De gener a desembre

159.989,65 €

Dades de
resultats 
i impacte

CONSULTES PER TELÈFON
590 consultes

32,83%

PRESENCIAL
895 consultes

49,80%
TELEMÀTICA

312 consultes

17,37%

1.797

VALORACIÓ GLOBAL 
OBTINGUDA EN 
LES ENQUESTES 
DE SATISFACCIÓ

9,05



SECTORS 
RECLAMATS 

I CONSULTATS

PER TIPUS
DE

SOL·LICITUD

PER
PROCEDÈNCIA

TELEFONIA: 360 
(telefònica fixa, telefonia mòbil, internet)

SUBMINISTRMENTS BÀSICS: 251 
(subministrament d’aigua, sub. elèctric i sub. de gas)

COMERÇ: 240 (comerç en establiments, comerç fora d’establiments,  
comerç altres, comerç alimentació)

PRODUCTES: 175 (automòbil venda, automòbil reparació, electrodomèstics venda,  
electrodomèstics reparació, mobles venda, mobles post venda)

ENTITATS BANCÀRIES: 132

SERVEIS PROFESSIONALS: 116
(a la llar i altres)

ASSEGURANCES: 109
(assegurances, assegurances d’automòbil, sanitat privada)

SANITAT: 102
(pública i privada)

TRANSPORT: 99
(aeri i altres transports)

SERVEIS TURÍSTICS: 89
(agencies de viatges, bars i restaurants, hotels, 
serveis turístics varis)

HABITATGE: 85
(habitatge compra, habitatge lloguer, habitatge altres)

ALTRES: 39

20,03%

13,97%

13,35%

9,74%

7,34%

6,45%

6,06%

5,68%

5,50%

4,96%

4,75%

2,17%

INFORMACIÓ: 675

DENÚNCIA: 60

RECLAMACIÓ: 1.022

ARBITRATGE DE CONSUM: 34

QUEIXA: 6
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Dades de resultats i impacte/

CIUTAT 
97,39%

FORA DE LA 
COMARCA 
1,28% COMARCA 

1,33%

S’han realitzat 
18 visites a establiments, 
com a conseqüència de 

sol·licituds o fulls  
de reclamació registrats  

a l’ajuntament



TALLERS
SOBRE CONSUM
A LES ESCOLES

•	 Escola L’ Arjau
•	 Escola Llebetx
•	 Escola El Margalló
•	 Escola Cossetània
•	 Col·legi Sta. Teresa de Jesús
•	 Institut Manuel de Cabanyes
•	 Institut F. X. Lluch i Rafecas
•	 IMET (Programa de Formació i Inserció)

12 SESSIONS

27 SESSIONS DELS TALLERS:

REALITZATS EN 8 CENTRES  
A UN TOTAL DE 692 ALUMNES

9 SESSIONS

6 SESSIONS

- QUI VEU EL MEU PERFIL? PRIVACITAT A INTERNET

- QUÈ T’HI JUGUES?

- FAQS CONSUM
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Dades de resultats i impacte/
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Què destaquem del 2020?/

Més 
informació 
S’ha continuat millorant la 
informació a disposició de 
les persones consumidores: 
editant un fulletó 
informatiu amb el serveis 
que ofereix l’OMIC i 
completant contínuament 
l’espai  web de l’OMIC,  
posant nous dossiers i espais 
informatius temàtics, cuidant 
especialment els temes 
d’actualitat i interès. 

S’ha generat informació 
rellevant en les xarxes 
socials de l’Ajuntament de 
temes d’interès i campanyes 
concretes com les compres 
en rebaixes i de nadal.

Atenció 
ciutadana
S’ha mantingut la cita prèvia 
fins el mes de setembre 
per la situació de pandèmia 
provocada per la Covid-19.  

S’ha recuperat l’atenció 
presencial en el darrer 
trimestre de l’any.  

S’ha millorat l’atenció 
telefònica habilitant 
un contestador. El 
nombre més important de 
ciutadania atesa  ha estat 
presencialment  a l’oficina.

Campanyes 
de consum
S’ha realitzat una 
campanya informativa 
col·locant banderoles amb 
missatges clau de consum en 
diversos punts de la ciutat: 
plaça de la Vila, rambla 
Principal i passeig marítim 
per commemorar el 15 de 
març, dia Mundial de les 
persones consumidores, 
donat que la situació de 
pandèmia desaconsellava 
fer accions al carrer.

S’ha ofert una exposició 
el mes de novembre al 
Mercat del centre:  Lidera el 
teu consum, ciutadà actiu, 
consumidor responsable  per 
informar sobre els nostres 
drets i promoure un consum 
conscient i responsable.

Millores 
en el servei 
S’ha incrementat el nombre 
de treballador/es amb una 
persona més. L’equip OMIC 
compta amb 4 tècnics/ques 
especialitzats en consum. 
Dos són també inspectors de 
consum.

Campanya
a les escoles
S’ha recuperat poder realitzar 
tallers de sensibilització i 
formació en consum en 8  
centres educatius de la ciutat 
amb la col·laboració de la 
Diputació de Barcelona. 

S’han ofert 27 tallers a un 
total de 692 alumnes.  

Què 
destaquem 
del 2021?



Consultes a la secció 
OMIC dins la pàgina web 
de l’Ajuntament 

Han estat: 3.878 a la pàgina 
principal 

https://www.vilanova.cat/
atencio_ciutadania/oficina_
municipal_dinformacio_al_
consumidor?rnd=75405203

13/03 

Eix Diari
Oficina del Consumidor de 
Vilanova 

Atén més de 2.000 queixes durant 
el 2020 i rescabala més de 75.000 
euros

https://www.eixdiari.cat/economia/
doc/94634/loficina-del-consumidor-de-
vilanova-aten-mes-de-2000-queixes-durant-
el-2020-i-rescabala-mes-de-75000.html

15/03 

Canal Blau TV
L’OMIC, l’Oficina Municipal d’Infor-
mació al Consumidor de Vilanova, 
resol favorablement gairebé la 
totalitat de les reclamacions que 
ha rebut al 2020

https://canalblau.alacarta.cat/garraf-
noticies/noticia/lomic-loficina-municipal-
dinformacio-al-consumidor-de-vilanova-
resol-favorablement-gairebe-la-totalitat-
de-les-reclamacions-que-ha-rebut-al-2020

TV-Facebook 
L’OMIC, l’Oficina Municipal d’Infor-
mació al Consumidor de Vilanova, 
resol favorablement gairebé la 
totalitat de les reclamacions que 
ha rebut al 2020

https://sq-al.facebook.com/
CanalBlau/videos/lomic-loficina-
municipal-dinformaci%C3%B3-
al-consumidor-de-vilanova-resol-
favorableme/760270418210209/

02/12

Ajuntament
L’Ajuntament aposta per un 
consum responsable aquestes 
festes de Nadal

https://www.vilanova.cat/noticies/
detall?id=99996416

02/12

Consum per Nadal
https://fb.watch/aQSHa5B51T/

Consells per comprar 
joguines connectades:
https://fb.watch/aQSXcMEdr4/

Compres en rebaixes: 
https://fb.watch/aQRAibGoQV/

web mitjans comunicació xarxes socials
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L’OMIC als mitjans de comunicació locals/

L’OMIC als mitjans 
de comunicació  
locals, web i xarxes 
socials municipals

12/03
 
Ajuntament 

L’OMIC aconsegueix resoldre 
amb èxit el 98% dels casos atesos 
durant 2020

https://www.vilanova.cat/noticies/
detall?id=99996116
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16.961
seguidors

IMPRESSIONS5.315
ABAST5.213
INTERACCIONS133
M’AGRADA66 16.961

seguidors

IMPRESSIONS2.774
ABAST2.559
INTERACCIONS30
M’AGRADA29

14.227
seguidors

IMPRESSIONS988
ABAST943
REACCIONS4
COMENTARIS0
COMPARTICIONS1

14.227
seguidors

IMPRESSIONS676
ABAST649
REACCIONS53
COMENTARIS8
COMPARTICIONS6

ACTIVITATS EDUCATIVES FACTURA DEL GAS CANVIS NADAL JOGUINES CONNECTADES

març
2021

juny
2021

octubre
2021

desembre
2021

14.227
seguidors
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Impacte de les notícies OMIC a les xarxes socials de l’Ajuntament/

DIA MUNDIAL DELS CONSUMIDORS

16.961
seguidors

IMPRESSIONS

IMPRESSIONS

5.084

1.181

ABAST

ABAST

3.975

1.143

INTERACCIONS

REACCIONS

82

5

M’AGRADA

COMENTARIS

80

1
COMPARTICIONS

14.607
seguidors

IMPRESSIONS754
MENCIONS0
RETUITS6
M’AGRADA1 14.607

seguidors

IMPRESSIONS1.228
MENCIONS0
RETUITS1
M’AGRADA314.607

seguidors

IMPRESSIONS2.451
MENCIONS0
RETUITS6
M’AGRADA14

16.961
seguidors

IMPRESSIONS6.402
ABAST5.202
INTERACCIONS134
M’AGRADA133

1
14.227
seguidors

IMPRESSIONS1.681

ABAST1.628

REACCIONS6
COMENTARIS0
COMPARTICIONS0

Impacte de les 
notícies OMIC 
a les xarxes socials 
de l’Ajuntament 

Font: Metricool

IMPRESSIONS
Nombre de vegades que la publicació apareix als usuaris 

ABAST
Nombre d’usuaris únics que visualitzen la publicació

INTERACCIONS
Acció que realitza un usuari a la publicació: m’agrada, comentar...

M’AGRADA
Indicador de grau d’interès

MENCIONS (TWITER)
Una piulada que conté el nom d’usuari d’un altre compte de twitter

RETUITS (TWITER)
Un Retweet és publicar novament un Tweet
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Decàleg de la bona compra/

Decàleg
de la bona 
compra



T’esperem per a 
resoldre qualsevol 
dubte o problema 
relacionat amb el 

teu consum

Com 
contactar 
amb l’OMIC?

SERVEI GRATUÏT

DE MANERA 

PRESENCIAL
A TRAVÉS 

DEL TELÈFON

A TRAVÉS 
DEL CORREU 
ELECTRÒNIC

T 93 893 55 55 

A TRAVÉS 
DEL WEB

www.vilanova.cat
omic@vilanova.cat

Plaça de la Vila, 10
Horari d’atenció: 

de dilluns a divendres 
9.30 a 14.00 hores

https://www.vilanova.cat/atencio_ciutadania/oficina_municipal_dinformacio_al_consumidor#

