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Carta de serveis de Consum C-14/2022

Departament de Promocioé Economica, Ocupacid, Comerg, Consum i Mercats
Municipals

El Servei de Consum és un servei public i gratuit que té com a objectiu la informacio,
l'orientacié i la defensa dels ciutadans i ciutadanes com a consumidors de béns i
serveis

Que oferim?

Treballem per informar, orientar i ajudar els consumidors per I'adequat exercici dels
seus drets i oferim una atencié oberta amb cita prévia, per informar i orientar els
consumidors i usuaris de béns i serveis. Respectem sempre el seu anonimat i els
donem la informacié adequada per promoure la seva autodefensa.

Serveis que prestem

e Informacid, orientacio i assessorament
Recepcid i tramitacié de reclamacions
Formacié

Col*laboracié amb associacions

OMIC

Detall dels serveis

o Informacio, orientacio i assessorament
Informacid a les persones consumidores sobre els seus drets i deures en materia de
consum.

o Tramitacio de reclamacions
Recepcid, tramitacié i gestié de reclamacions de consum per mitja de la mediacid.
Analisi dels fets que s6n motiu de denuncia i controls de compliment de la normativa
de proteccid de les persones consumidores.

e Formacio
Formacid i informacié en consum per a les persones consumidores i amb aquelles
entitats relacionades amb consum.

e Col'laboracié amb associacions
Col*laboracié amb les associacions de persones consumidores i amb aquelles entitats
relacionades amb consum.

o Inspeccions
Realitzacié de les corresponents inspeccions als comercos per a la correcta realitzacio
de les tasques del comercg i atencid al consumidor.

e OMIC

o Informacid, ajuda o orientacid a les persones consumidores i usuaries per
I'adient exercici dels seus drets.

e Recepcid de denuncies, reclamacions i queixes de les persones
consumidores o usuaries i remetre a les entitats o organismes
corresponents.

e Mediacié en els conflictes que puguin tenir els consumidors/es i usuaris/es
de Sant Joan Despi cap a qualsevol empresa del territori.

o Formacio i educacié en temes de consum per a col*lectius especifics.

o Elaboraci6 i / o difusié de material informatiu d'interés per a les persones
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consumidores i usuaries.

Com accedir-hi?

Presencialment: carrer John F. Kennedy, nUmero 8
Telefonicament: 93 480 80 50

Web municipal: WWW.promodespi.cat

Correu electronic: omic@sjdespi.net

Qui hi pot accedir?

Els ciutadans i consumidors de Sant Joan Despi que requereixin informacid,orientacio i
ajuda en l'exercici dels seus drets com a usuaris, sempre que no actuin en un ambit
d‘activitats empresarial o professional.

Persona responsable

Consum: Francisco Polo
Responsable politic: Francesca Estradé
Adscrit a I'’Area de Governanga i desenvolupament local

Horaris i adreca

Adrega: Carrer John F. Kennedy, 8
Horaris OMIC:

Des de I'1 de gener fins al 31 de desembre
Dilluns: de 9:30 h 14:30h  Dimecres: de 12 ha 14:30 hide 15ha 17:30 h

Drets i deures dels usuaris i usuaries

e Dret a ser atés dins I'horari d’atencio ciutadana i a ser tractat amb el maxim
respecte, celeritat i confidencialitat.

e Dret a obtenir informacions clares, certes i completes.

e Dret a ser assessorat sobre els tramits i requisits necessaris per a les seves
actuacions.

e Dret a coneixer la identitat del personal municipal responsable de la tramitacié
dels seus assumptes.

e Dret a coneixer l'estat de tramitacié dels procediments en els quals el
ciutada/na tingui un interés legitim.

e Dret a presentar queixes i suggeriments relatius als serveis municipals o de la
ciutat, ja sigui presencialment o a través del web municipal o via mail.

e Deure de fer un Us responsable de les instal*lacions i dels serveis.
e Deure de tenir una actitud de respecte envers la resta de persones usuaries
del servei i de mantenir el silenci necessari per garantir-ne la correcta

prestacio.

e Deure de respectar els horaris del servei i els horaris o terminis fixats per a
convocatories o citacions.

e Deure de facilitar de forma certa les dades d'identificacid personal i les
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relatives a la prestacio d’un servei o procediment.
e Deure d'assegurar-se de la lectura i comprensié d‘alld que se signa.
e Deure de respectar la dignitat personal i professional del personal municipal.

e Deure de facilitar el maxim possible I'Us eficient dels recursos materials i
humans dels serveis d’atencid ciutadana.

e Deure de comunicar la modificacié de dades personals que puguin afectar a la
prestacid d'un servei o les relatives a un procediment administratiu o de
seleccié de personal.

Normativa reguladora

General

Llei 39/2015, d'1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals y garantia
dels drets digitals.

Decret legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el text refés de la Llei
municipal i de regim local de Catalunya.

Llei 26/2010, del 3 d'agost, de regim juridic i de procediment de les administracions
publiques de Catalunya.

Ordenanca de transparencia i administracio electronica a Sant Joan Despi, dia 25 de
febrer de 2016.

Consum

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

e Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 d e novembre, pel qual s'aprova el text
refés de la Llei general per la defensa dels consumidors i usuari.

e Llei 1/1990, de 8 de gener, de disciplina del mercat i de defensa dels
consumidors i dels usuaris

e Llei 44/2006, de 29 de desembre, de millora de la proteccié de consumidors i
usuaris.

e Normativa aplicable Cataleg de serveis 2018 Area d‘atencié a les persones,
Consum Servei de mediacié en consum.
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Compromisos de qualitat

¢ Atencid de les consultes en un termini maxim de 10 dies laborables.

e Atencid de les consultes via web municipal, correu electronic o presencialment
a I'OMIC en un termini maxim de 10 dies laborables.

o Donar visita d’assessorament a l'oficina de I'OMIC en un termini maxim de 10
dies laborables.

e Tramitacid de les reclamacions en matéria de consum en termini maxim de 60
dies

Indicadors de gestio i avaluacio

o Nombre de reclamacions tramitades
o Nombre d'assessoraments realitzats a I'oficina de 'OMIC
e Nombre d'usuaris del servei

Formulacio de queixes, propostes, suggeriments i agraiments

L’Ajuntament de Sant Joan Despi disposa d'un servei centralitzat al qual es poden
dirigir queixes, propostes, suggeriments i/o agraiments relacionats amb qualsevol dels
ambits de la gestio publica local.

Per tal de formalitzar-los I'Ajuntament disposa d'un tramit especific que es pot
completar a través de la seu electronica municipal o bé presencialment a I'Oficina
d’Atencio Ciutadana.

Presencialment: carrer cami del Mig, nimero 9
Telefonicament: 93 480 60 00

Web municipal: www.sjdespi.cat

Seu electronica municipal: ~ Sant Joan Despi — Seu-e

Data de la darrera revisid: Febrer de 2023

Data de rendiment de comptes dels indicadors: Gener de 2024
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