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1. Quisom?

L'Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor (OMIC), és el servei public de
consum de I'Ajuntament de Vilanova i la Geltrd, creat el 15 de marg de 1986.
Forma part de la Xarxa Local de Consum i presta el servei amb el suport de
la Diputacié de Barcelona.

2. Que fem?

e Informar i vetllar per garantir els drets de les persones consumidores en
les seves relacions de consum.

e Atendre les seves consultes de manera personalitzada.

e Tramitar les reclamacions mitjancant la mediacid i I'aplicacié del Codi de
Consum de Catalunya (Llei 22/2010, de 20 de Juliol).

e Inspeccions de consum.

A I'OMIC fem de mediadors entre les parts; només podem intervenir-hi quan
hi ha conflictes de consum i la persona consumidora i I'empresa no han arribat
a un acord.

En el suposit que I'empresa no doni resposta o que aquesta no sigui
satisfactoria, les persones consumidores poden adrecar-se a nosaltres per dur
a terme les seves reclamacions, queixes o denuncies. Des de I'OMIC les
estudiarem i les tramitarem de forma gratuita.

3. Que oferim?

e Informacid i assessorament sobre drets i deures com a persones
consumidores. La consulta la podeu fer presencialment (sense cita
prévia), per teléfon o per correu electronic.

e Gestio de queixes, reclamacions i denuncies.

e Campanyes d’inspeccié informativa a empreses i establiments en
col-laboraciéo amb la Diputacié de Barcelona.

e Mediacid en cas de conflicte entre les parts.

e Atencid a persones autonomes i microempreses ubicades a Vilanova i
la Geltrd en matéria de serveis basics o de tracte continuat.

e Informacio de la legislacié i la normativa en matéria de consum.

e Col-laboraci6 amb associacions de persones consumidores o altres
entitats de consum.

e Lliurament de fulls de reclamacio als comercos i informacié sobre els
seus drets i obligacions envers les persones consumidores.

e Activitats de sensibilitzacid orientades a fomentar un consum
responsable i critic.

carta de serveis de I'OMIC. Marg 2024 2


https://www.vilanova.cat/
https://www.diba.cat/web/consum/xlc/xarxa
https://www.diba.cat/consum
http://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentId=543841

AJUNTAMENT DE
Vilanovai la Geltru

4. A qui ens adrecem?

Com a servei public estem oberts al conjunt de la ciutadana per a qualsevol
consulta relacionada amb consum. Tanmateix, per a fer una sol:licitud de
gueixa/reclamacio/denlncia o mediacid, la persona consumidora ha d’estar
empadronada a Vilanova i la Geltrd, o haver realitzat un acte de consum en
aquest municipi, en el cas de la mediacié. També ens adrecem a persones
autonomes i microempreses (maxim 10 treballadors) ubicades a Vilanova i la
Geltrd quan la controvérsia és amb empreses de serveis basics o de tracte
continuat.

5. Els nostres compromisos i els indicadors per
mesurar-los

ENS COMPROMETEM A: COM HO MESURAREM

Posarem a disposici6 de la ciutadania un Percentatge de setmanes de I'any que
nombre de 22,5 hores setmanals d’atencié el servei ha obert 22.5 hores setmanals
presencial durant tot I'any, a excepcio d’aquelles * (el nostre estandard de qualitat
setmanes en que hi hagi festius. és del 98%).

Percentatge de sol-licituds en les que s’han
comunicat I’inici de tramit en un termini de
15 dies (el nostre estandard de qualitat
és del 80%).

Notificarem a la persona interessada que
s’ha iniciat el tramit de les sol-licituds de queixa,
reclamacio o denuncia, en un termini
maxim de 15 dies.

index de satisfaccié mesurat a través
Donarem una atenci6 de qualitat ajustant-se d’enquestes lliurades un cop s’hagi
als compromisos del servei, assolint un finalitzat el tramit, amb valoracions
grau de satisfaccio de I'atencio rebuda igual o superior a 7, en una escala de I’1 al 10,
amb una puntuacioé igual o superior a 7 sobre 10 en la qual 1 és la puntuacio més baixa i
a I'enquesta de valoracié del servei. 10 la més alta (el nostre estandard de
qualitat és del 90%)
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ENS COMPROMETEM A: COM HO MESURAREM

Percentatge de consultes ateses al mateix dia
que s’adrecin al servei sobre el total de
consultes ateses durant I’'any (el nostre

estandard de qualitat és del 90%)

Atendrem de manera personalitzada les consultes
de la ciutadania el mateix dia que s’adrecin al »
servei, s a dir, sense cita previa.

Donarem resposta a les consultes adrecades Percentatge de respostes a les consultes
a la bustia de correu electronic en un per correu electronic enviades en un

termini maxim de tres dies habils a comptar termini maxim de tres dies habils a comptar
des de la data de peticio. des de la data de peticio (el nostre
estandard de qualitat és del 90%9

Realitzarem un minim de 10 accions divulgatives
en mitjans de comunicacié i xarxes socials
sobre temes de consum.

Nombre d’accions divulgatives en mitjans de
comunicaci6 i xarxes socials per any.

Farem un minim anual de 15 accions de formacié Nombre d’accions de formacio i sensibilitzacio
' en matéria de consum responsable per any.

i sensibilitzacié en consum responsable.

6. Ajudeu-nos a millorar

Aguesta carta vol mostrar el compromis i la voluntat d’aquest ajuntament per
la millora en I'atencio i la prestacié del servei que oferim.

Us demanem la vostra col-laboracid, tot fent-nos arribar qualsevol incidéncia,
anomalia, proposta o suggeriment que considereu que pot ajudar-nos a
millorar el servei.

Us podem atendre telefonicament o a través del nostre correu
omic@vilanova.cat, o bé podeu formalitzar una queixa a través del Tramit de
gueixes
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7. Onsom?

Pl. de la Vila, 10
Tel. 938935555
a/e. omic@vilanova.cat

Al nostre web

8. Com accedir?

Presencialment (sense cita prévia) o per teléfon en el nostre horari d’atencio,
que és de dilluns a divendres, de 09.30 a 14.00 h.

Per correu electronic a la nostra bustia: omic@vilanova.cat

A través del nostre web

9. Drets i Deures

Drets:
— Ser atesa per una persona amb un nivell de professionalitat adequat.
— Coneixer en tot moment I'estat de tramitacié de les seves sol-licituds.

— Coneéixer la identitat del personal municipal responsable de |'atencid i
de la tramitacié de les seves peticions.

— Ser tractada amb respecte i a ser ateses amb agilitat, obtenint
informacions entenedores i completes.

— Presentar en qualsevol moment queixes i/o suggeriments de millora
dels serveis municipals oferts per I'ajuntament a través de qualsevol
canal (presencial, telefonic, en linia).

— Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades segons la
normativa de proteccié de dades i amb absolut respecte a la seva
intimitat.

— No haver de presentar documents que ja es troben en poder de
I'Ajuntament, d'altres administracions o que hagin de ser emesos pels
serveis municipals.

— Accedir a tots els serveis municipals en les mateixes condicions i amb
absoluta llibertat.
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— Ser consultada periddicament sobre la seva percepcié de la qualitat
dels serveis d'atencié ciutadana.

— Escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions.
Deures:
— Fer un Us correcte de les instal-lacions i serveis.

— Respectar els horaris del servei i els horaris o terminis fixats per a
convocatories o citacions.

— Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal.

— Respectar 'ordre i criteris d'atencié ciutadana.

— Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la modificacié de dades
personals que puguin afectar a la prestacié d'un servei o les relatives

a un procediment.

— Assegurar-se de llegir i comprendre alld que signa.
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