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Presentació/

Hola!
Em complau presentar aquesta memòria anual de l’OMIC, 
servei d’atenció a les persones consumidores vilanovines que, 
des de 1986 demostra que és una eina fonamental per garantir 
els drets de la ciutadania en les seves relacions de consum. 

Un any més, els resultats reflecteixen el treball fet amb l’objectiu 
de millorar la informació, l’assessorament i la resolució de 
conflictes entre consumidors i empreses, posant èmfasi en la 
mediació i la transparència.

L’increment de consultes i reclamacions rebudes ens demostra 
la importància de continuar reforçant les polítiques de 
protecció al consumidor i de promoure una cultura de consum 
responsable i sostenible.

Aquesta memòria no només recull dades i estadístiques, 
sinó que també posa en valor la feina feta i identifica reptes 
i oportunitats de millora de cara al futur. Volem continuar 
avançant cap a un model de consum més just, segur i conscient, 
i per això seguirem impulsant iniciatives que donin resposta 
a les inquietuds dels consumidors i consumidores del nostre 
municipi.

Gràcies a totes les persones que han confiat en el nostre servei, 
així com a l’equip tècnic i a les entitats col·laboradores que 
han fet possible aquesta tasca. Seguirem treballant amb el 
compromís de defensar els drets de la ciutadania i de garantir 
una atenció de qualitat.

Eva Bolaño Creus
Regidora de Mercats, alimentació i consum
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SERVEI GRATUÏT

Forma part de la Xarxa Local 

de Consum (XLC), agrupació 

voluntària d’ens locals, que neix 

a proposta i amb el suport de 

la Diputació de Barcelona, amb 

la pretensió de millorar de 

forma continuada els serveis 

municipals de defensa de 

les persones consumidores i 

usuàries.

06 / Memòria OMIC VIilanova i la Geltrú 2024 Memòria OMIC VIilanova i la Geltrú 2024 / 07  

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.

Participa des de 2017 en el  
Cercle de Comparació 
Intermunicipal de les Oficines 
Municipals d’Informació al 
Consumidor impulsat per la 
Diputació de Barcelona. És 
un instrument de suport a 
l’avaluació i millora de la 
prestació del servei que faciliten 
les oficines municipals d’informació 
i defensa del consumidor a la 
ciutadania que pretén la millora  
de la qualitat dels serveis.
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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  

i de sensibilització  
en 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 empreses 
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.

El servei forma part del grup tècnic 
de treball interdepartamental 
que promou l’Ajuntament 
amb la voluntat d’avançar en 
el desplegament d’accions de 
promoció i difusió de l’Economia 
Social i Solidària a la ciutat, aportant 
activitats de sensibilització i bones 
pràctiques en consum responsable. 

ACTIVITATS DE
SENSIBILITZACIÓ

INSPECCIÓ

DE CONSUM

SERVEI

DE MEDIACIÓ



ACCIONS DE CONSUM 

PER CANAL D’ENTRADA

RESCABALAMENT
ECONÒMIC

894
reclamacions 
de consumL’OMIC durant l’any 2024  

ha gestionat 2.094 accions 
de consum, de les quals 1.870 
s’han tancat a data 31 de 
desembre i es desglossen de la 
següent manera:

— �Resoltes: 1.515  
(d’aquestes 108  
han obtingut un  
rescabalament econòmic)

— �Resoltes no favorablement: 
154

— Desestimades: 56
— �Expedients caducats  

(no obtenció de resposta 
per part de l’empresa o al 
requeriment de la persona 
consumidora): 105

— �Expedients derivats: 37
— �Expedients anul·lats: 2
— �Expedients sense efecte: 1
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Dades de resultats i impacte/

TOTAL EUROS
De gener a desembre

257.318,83€

Dades de
resultats 
i impacte

CONSULTES PER TELÈFON
181 consultes

8,64%

PRESENCIAL
1.563 consultes

74,64%

TELEMÀTICA
350 consultes

16,72%

ACCIONS CONSUM:
CONSULTES 

I RECLAMACIONS

2.094

VALORACIÓ GLOBAL 
OBTINGUDA EN 
LES ENQUESTES 
DE SATISFACCIÓ

8,56

1.111
informacions 
sol·licitades

1. El grau de satisfacció general és alt, continua històricament per sobre del 8. 
2. La valoració de l’atenció i la informació facilitada és majoritàriament bona.
3. Per que fa a la qualitat del servei, la valoració és majoritàriament bona.
4. La majoria de respostes confirmen que s’han resolt satisfactòriament el problema de consum plantejat
5. La majoria d’usuaris ja coneix el servei
6. �Hi ha 4 persones que valoren amb només 1 punt. La seva  queixa es basa en la poca pressió que es pot  

fer des de la OMIC i de la gran quantitat de burocràcia



SECTORS 
RECLAMATS 

I CONSULTATS

PER TIPUS
DE

SOL·LICITUD

PER
PROCEDÈNCIA

INFORMACIÓ: 1.111 (53,05%)

DENÚNCIA: 59 (2,82%)

RECLAMACIÓ: 894 (42,7%)

ARBITRATGE DE CONSUM: 25 (1,19%)

QUEIXA: 5 (0,24%)

19,36%

SUBMINISTRMENTS BÀSICS: 273 (d’aigua, elèctric i de gas)13,04%

COMERÇ: 405 (en establiments, fora d’establiments, alimentació i altres)

9,86% PRODUCTES: 207 (automòbil de venda i reparació, electrodomèstics de venda i reparació, mobles de venda i post venda)

7,59% TELEFONIA: 159 (telefònica fixa, telefonia mòbil, internet)

8,65% SERVEIS PROFESSIONALS: 181(a la llar i altres)

6,02%

ASSEGURANCES: 131(assegurances, assegurances d’automòbil)

4,67% TRANSPORT: 98 (aeri i altres transports)

6,26%

SERVEIS TURÍSTICS: 87 (agencies de viatges, bars i restaurants, hotels, serveis turístics varis)

4,59%

HABITATGE: 126 (habitatge compra, habitatge lloguer, habitatge altres)

1,15% ALTRES: 24

SANITAT: 58 (pública i privada)2,76%

CASOS NO CONSUM: 96

4,15%

11,90% ENTITATS BANCÀRIES: 249
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Dades de resultats i impacte/

CIUTAT 1.993
(95,18%)

FORA DE LA 
COMARCA

65
 (3,1%)

COMARCA 
36

(1,72%)

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

sol·licituds o fulls de reclamació 
registrats a l’ajuntament 

i 64 visites realitzats 
per tècnics de consum 

de la Diputació 
de Barcelona.



BIBLIOTEQUES MUNICIPALS HORES DEL CONTE

S’ha continuat la col·laboració amb les biblioteques 
municipals, iniciada el 2021, per acostar a infants i 
famílies temes de consum responsable i promoure 
una consciència al respecte que tingui un impacte 
positiu en els hàbits de consum ajudant a la vegada a 
la  millora del medi ambient.

Uf, quin dissabte, rateta Arbequina! 
Dissabte, 16 de març 2024

Basat en el conte infantil de Maria-Mercè Marçal
a càrrec de l’escriptora i promotora de la lectura 
Martina Escoda amb motiu Dia Internacional de les 
Persones Consumidores
Assistència: 18 adults i 20 infants

ACTIVITATS
SOBRE CONSUM

•	 Escola Llebetx
•	 Escola Pompeu Fabra
•	 Escola Volerany
•	 Col·legi Santa Teresa de Jesús
•	 Institut Francesc Xavier Lluch i Rafecas
•	 Institut Manuel de Cabanyes
•	 Centre Obert Ponent
•	 IMET (Institut Municipal d’Educació i Treball)

13 SESSIONS

CENTRES EDUCATIUS 24 TALLERS:

REALITZATS EN 7 CENTRES i 1 EN SERVEI EDUCATIU 
A UN TOTAL DE 613 ALUMNES

5 SESSIONS

2 SESSIONS

1 SESSIÓ

3 SESSIONS

- Qui veu el meu perfil? Privacitat a internet

- La cigala i la formiga van a comprar

- De l’escola al centre comercial

- Les rebaixes 
DINS DEL PROGRAMA DE FORMACIÓ I INSERCIÓ D’AUXILIAR DE VENDES, OFICINA I 
ATENCIÓ AL PÚBLIC IMPARITIT PER L’IMET (Institut Municipal Educació i Treball)

- Què t’hi jugues?

PER A INFANTS  
I JOVES

VALORACIÓ GLOBAL 
OBTINGUDA 

PELS CENTRES 
EDUCATIUS

9
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Activitats sobre consum/



L’OMIC 
s’ha dotat d’una 

Carta de serveis per 
garantir la qualitat de 
servei ofert que inclou 

7 compromisos 
a complir i com 

avaluar-los

S’han 
recuperat 

257.318,83€
retornats 

als consumidors 
vilanovins

S’han ofert 24 tallers 
a 7 centres docents 

i 1 de serveis educatius 
amb la participació de 

613 alumnes

OMIC 
compta amb 

4 tècnics/ques 
especialitzats en 

consum. 
2 d’ells inspectors 

en consum

S’han dut a terme 
diverses accions 

i campanyes 
de sensibilització 
en consum durant 

tot l’any
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Què 
destaquem 
del 2024?

Què destaquem del 2024?/

�Atenció a la ciutadania:
Es confirma la tendència de  l’any anterior: plena nor-
malitat del servei amb lleugera pujada de la presencia-
litat, un augment de la utilització de mitjans telemàtics i 
una significativa baixada de l’atenció telefònica. Es con-
solida una tendència al major ús de mitjans telemàtics. 

Han augmentat les consultes d’informació i denúncia i 
han disminuït les reclamacions i significativament, les 
d’arbitratge de consum i especialment,  les de queixes. 
Respecte les reclamacions individuals, el primer tri-
mestre de l’any va registrat un bon nombre de casos 
en la reclamació de retorn de despeses hipotecàries.

Millores en el servei:  
S’ha reparat i restaurat una segona porta de fusta (la-
teral) aplicant un tractament especial per recuperar 
el seu aspecte original.

S’ha restituït una màquina d’aire condicionat per aug-
mentar la confortabilitat de l’espai OMIC. 

Sobre el servei:
Tot el personal ha participat en jornades i cursos de 
formació contínua amb l’objectiu d’obtenir de millo-
rar el seus coneixements especialitzats en consum.

Informació a disposició de les persones consumidores:  
S’ha continuat proporcionant a la ciutadania informa-
ció diversa i en múltiples formats sobre el serveis que 
proporciona l’OMIC i sobre temes de consum i drets 
de les persones consumidores. 

Aquesta diversificació de canals possibilita arribar a 
un públic divers amb la finalitat que coneguin el ser-
vei i què ofereix (activitats de ciutat, fulletons, progra-
ma radiofònic, continguts web, notícies en mitjans de 
comunicació locals i xarxes socials de l’Ajuntament)

Entre els casos atesos destaquen les reclamacions 
col·lectives de les persones afectades per les recla-
macions a l’establiment  Centros Único (42 expedi-
ents) i la dels usuaris del Parc del Garraf i esportiu la 
Piscina (111 expedients). 

Campanya a centres educatius:
El programa de sensibilització i formació en consum 
dirigit a l’alumnat vilanoví en col·laboració amb la 
Diputació de Barcelona, continua sent una acció 
prioritària, incrementant el nombre de tallers i con-
seqüentment,  el nombre d’alumnat al que arriba. 
S’han ofert 23 tallers a un total de 613 alumnes de 7 
centres educatius de la ciutat i 1 a un Centre obert 
rebent un puntuació de satisfacció de 9 sobre 10.

 Campanyes de consum  
i sensibilització:
- �S’ha realitzat una Campanya Informativa als esta-

bliments de gestió Inmobiliaria i administradors de 
finques de la ciutat (juliol/ desembre) visitant a 72 
establiments i aixecant acta a 42 i identificant 23 inci-
dències.

- �S’ha realitzat una Campanya de control i disciplina 
de mercat al Mercat del Centre a càrrec de tècnics 
de la Diputació de Barcelona. Aquesta campanya, 
coordinada des de l’OMIC, ha suposat informar i 
formar a 64 paradistes amb la finalitat de facilitar 
informació i comprovar el grau de compliment de la 
normativa en matèria de consum, fent una xerrada 
general i visites posteriors a cada parada. Des de 
l’OMIC s’ha lliurat a cada establiment documen-
tació informativa sobre la normativa aplicable en 
consum.

 - �Durant la Fira de Novembre, la Unitat mòbil de con-
sum de la Diputació de Barcelona ha estat a la pl. 
Soler i Carbonell explicant a les persones visitants 
de la Fira en què consisteix el servei OMIC i propor-
cionant informació, ajuda i orientació per poder 
exercir el seus drets bàsics sobre consum.

 - �S’ha continuat amb la col·laboració de la progra-
mació de Canal Blau Ràdio en la que dos tècnics de 
l’OMIC proporcionen als oients consells en temes de 
consum i informen de temàtiques actuals o sobre 
les més demandades. S’han ofert 6 programes al 
llarg de l’any. Es poden escoltar en el web de l’OMIC:  
https://omic.vilanova.cat/consum_responsable

 - �S’ha continuat amb la col·laboració amb les biblio-
teques municipals aportant 1 sessió de l’Hora del 
conte sobre temàtica de consum responsable.

Carta de serveis:
La Junta de Govern local va aprovar el 18 de juny de 
2024 la Carta de Servei de l’OMIC. 

Amb la Carta,  el servei es dota d’un document públic 
a través del qual l’Ajuntament informa a la ciutada-
nia sobre els serveis que es presten des de l’Oficina 
d’atenció a les persones consumidores i dels compro-
misos de qualitat que assumeix, garantint l’efectivitat 
dels seus drets ciutadans, això com la millora dels 
serveis que reben.

Es pot consultar a: 

https://omic.vilanova.cat/carta-de-serveis

https://omic.vilanova.cat/consum_responsable
https://omic.vilanova.cat/carta-de-serveis


10/03/2024 Eix Diari: diari independent del Gran Penedès
Informació al consumidor: l’OMIC de Vilanova i la Geltrú: un servei de referència per a les  
persones consumidores
https://www.eixdiari.cat/dossier/doc/110864/lomic-de-vilanova-i-la-geltru--un-servei-de-referencia-per-a-les-persones-consumidores.html

imet.cat
L’OMIC gestiona 1.824 actuacions sobre consum de les quals 823 han derivat en reclamacions, 
denúncies o queixes
https://www.imet.cat/noticies/detall?id=99997224

L’APARADOR. Núm. 202
L’OMIC de Vilanova i la Geltrú ha gestionat 1.824 actuacions, de les quals 823 han derivat en 
reclamacions, denúncies o queixes 
https://kitcueme.diba.cat/ca/web/consum/llistabutlletins/-/newsletter/54374633/202

Web externs/ Mitjans digitals

23/03/2024 

24/04/2024

Web de l’Ajuntament

Vilanova.cat
L’OMIC gestiona 1.824 actuacions sobre consum de les quals 823 han derivat en reclamacions, 
denúncies o queixes 
https://www.vilanova.cat/noticies/detall?id=99997224

15/03/2024

S’ha continuat amb la programació estable a Canal  Blau Ràdio 100.4 FM oferint un espai 
radiofònic de trenta minuts de durada a càrrec dels dos inspectors de consum de l’OMIC 
i coordinat per Elisabet Rovirosa.

Els continguts són temàtiques rellevants i d’interès per a les persones consumidores.

Els programes es poden consultar al web de l’OMIC  
(https://omic.vilanova.cat/consum_responsable)  i al de Canal Blau
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L’OMIC als mitjans de comunicació i al web/

L’OMIC als mitjans 
de comunicació  
i al web

Podcast: Tema del dia: rebaixes i disfresses
https://podcast.canalblau.cat/programs/eltemadeldia/canalblau_podcast_19531

Podcast Tema del dia: resultats de la memòria del 2023 
https://podcast.canalblau.cat/programs/eltemadeldia/canalblau_podcast_19893

Podcast Tema del dia: reclamació de les despeses hipotecàries
https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_20095

Podcast Tema del dia: viatges combinats 
https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_20457

Podcast Tema del dia: reparacions i serveis a domicili 
https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_20865&mid=canalblau_podcast_20865_podcastmarker_1

Podcast Tema del dia: cibermonday i black Friday 
https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_21196&mid=canalblau_podcast_21196_podcastmarker_3

Ràdio/ Canal Blau

15/01/2024 

11/03/2024 

15/04/2024 

10/06/2024 

25/09/2024

20/11/2024

https://www.eixdiari.cat/dossier/doc/110864/lomic-de-vilanova-i-la-geltru--un-servei-de-referencia-per-a-les-persones-consumidores.html

https://www.eixdiari.cat/dossier/doc/110864/lomic-de-vilanova-i-la-geltru--un-servei-de-referencia-per-a-les-persones-consumidores.html

https://www.eixdiari.cat/dossier/doc/110864/lomic-de-vilanova-i-la-geltru--un-servei-de-referencia-per-a-les-persones-consumidores.html

https://www.eixdiari.cat/dossier/doc/110864/lomic-de-vilanova-i-la-geltru--un-servei-de-referencia-per-a-les-persones-consumidores.html
http://imet.cat
https://www.imet.cat/noticies/detall?id=99997224

https://kitcueme.diba.cat/ca/web/consum/llistabutlletins/-/newsletter/54374633/202
https://www.vilanova.cat/noticies/detall?id=99997224
https://omic.vilanova.cat/consum_responsable
https://podcast.canalblau.cat/programs/eltemadeldia/canalblau_podcast_19531
https://podcast.canalblau.cat/programs/eltemadeldia/canalblau_podcast_19893 
https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_20095
https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_20457
https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_20865&mid=canalblau_podcast_20865_podcastmarker_1

https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_20865&mid=canalblau_podcast_20865_podcastmarker_1

https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_21196&mid=canalblau_podcast_21196_podcastmarker_3
https://podcast.canalblau.cat/embed/podcast?id=canalblau_podcast_21196&mid=canalblau_podcast_21196_podcastmarker_3
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Impacte de les notícies OMIC a les xarxes socials de l’Ajuntament/

INSTAGRAM

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

Font: Metricool

FACEBOOK TWITTER

El decàleg de les rebaixes  
(9 gener 2024)

https://www.instagram.com/reel/C14H3iKo5vJ/

Des de l’Oficina Municipal 
d’Informació al Consumidor  
de Vilanova i al Geltrú (OMIC) 
ens adherim a la campanya  
de la Agència Catalana del 
Consum  
(25 gener 2024)

https://www.instagram.com/p/C2hcHKBo8Ww/

Des de l’Oficina Municipal 
d’Informació al Consumidor  
de Vilanova i al Geltrú (OMIC) 
ens adherim a la campanya  
de la Agència Catalana del 
Consum  
(25 gener 2024)
https://www.facebook.com/ajuntamentvng/
videos/1100701870928863/

Disfresses de carnaval  
(2 febrer 2024)
https://x.com/ajuntamentvng/status/17533605605890585
22?t=4PyVDUcgezW5a6SqAyMrVw&s=03) 

Despeses hipotecàries 
(28 febrer 2024) 
https://x.com/ajuntamentvng/status/17627906293004373
17?t=Axdc8I0f3TSJJ_bwZd8TEg&s=03

Resultats OMIC 2023  
(15 març 2024) 
https://x.com/ajuntamentvng/status/1768686487665529180

Què pots fer si estàs afectat/ada 
pel tancament dels Centres Único 
(2 abril 2024)
https://x.com/consumcat/status/1775118884267270483?t
=1exSmsEdcUq15T8FbUCq7Q

https://www.instagram.com/reel/C14H3iKo5vJ/ 
https://www.instagram.com/p/C2hcHKBo8Ww/
https://www.facebook.com/ajuntamentvng/videos/1100701870928863/
https://www.facebook.com/ajuntamentvng/videos/1100701870928863/
https://x.com/ajuntamentvng/status/1753360560589058522?t=4PyVDUcgezW5a6SqAyMrVw&s=03) 
https://x.com/ajuntamentvng/status/1753360560589058522?t=4PyVDUcgezW5a6SqAyMrVw&s=03) 
https://x.com/ajuntamentvng/status/1762790629300437317?t=Axdc8I0f3TSJJ_bwZd8TEg&s=03
https://x.com/ajuntamentvng/status/1762790629300437317?t=Axdc8I0f3TSJJ_bwZd8TEg&s=03
https://x.com/ajuntamentvng/status/1768686487665529180?t=nskdUtQSoGEAD60aEO-yGg&s=03
https://x.com/consumcat/status/1775118884267270483?t=1exSmsEdcUq15T8FbUCq7Q
https://x.com/consumcat/status/1775118884267270483?t=1exSmsEdcUq15T8FbUCq7Q


RESULTATS
DE L’AVALUACIÓ

L’OMIC s’ha dotat d’un document 
per garantir la qualitat de servei 
ofert. La Carta de serveis va ser 
aprovada per l’Ajuntament el dia 
18 de juny de 2024 i es troba a 
l’espai web municipal dedicat  
a les Cartes de serveis
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Formats informatius destacats/

Carta
de serveis
OMIC

Període de 
l’1 de juliol al 31 

de desembre

Compromís 1 
Posarem a disposició de la 
ciutadania un nombre de 22’5 
hores setmanals d’atenció 
presencial durant tot l’any, a 
excepció d’aquelles setmanes 
en que hi hagi festius.

Indicador 
Percentatge de setmanes de 
l’any que el servei ha obert 22.5 h 
setmanals

Compromís de servei 
98%

Resultat del període 
20 setmanes

Grau d’assoliment 
100%

Observacions 
Nombre de setmanes del perío-
de: 27

Nombre de setmanes del període 
sense festius: 20

Compromís 2 
Notificarem a la persona 
interessada que s’ha iniciat 
el tràmit de les sol·licituds de 
queixa, reclamació o denúncia, 
en un termini màxim de 15 dies

Indicador 
Percentatge de sol·licituds en 
les que s’ha comunicat l’inici de 
tràmit en un termini de 15 dies 

Compromís de servei 
80%

Resultat del període 
398

Grau d’assoliment 
97%

Observacions 
Nombre de sol·licituds de queixa, 
reclamació o denúncia: 410

Nombre de sol·licituds de queixa, 
reclamació o denúncia en que 
notifiquem l’inici de l’expedient en 
un termini màxim de 15 dies: 398

Compromís 3
Donarem una atenció de 
qualitat ajustant-se als 
compromisos del servei, 
assolint un grau de satisfacció 
de l’atenció rebuda amb una 
puntuació igual o superior 
a 7 sobre 10 a l’enquesta de 
valoració del servei

Indicador 
Índex de satisfacció mesurat a 
través d’enquestes lliurades un 
cop s’hagi finalitzat el tràmit, amb 
valoracions igual o superior a 7, 
en una escala de l’1 al 10, en la 
qual 1 és la puntuació més baixa  
i 10 la més alta 

Compromís de servei 
90%

Resultat del període 
8.5 punts

Grau d’assoliment 
83%

Observacions 
Nombre d’usuaris que han 
contestat l’enquesta: 46

Mitjana: 8’5 punts

Nombre d’usuaris que han 
contestat per sobre de 7 punts: 38

Nombre d’usuaris que han 
contestat per sota de 7 punts: 8

Compromís 4 

Atendrem de manera perso-
nalitzada les consultes de la 
ciutadania el mateix dia que 
s’adrecin al servei, és a dir, sen-
se cita prèvia.

Indicador 
Percentatge de consultes ateses 
el mateix dia que s’adrecin al 
servei sobre el total de consultes 
ateses durant l’any

Compromís de servei 
90%

Resultat del període 
489

Grau d’assoliment 
100%

Observacions 
Nombre de sol·licituds de consul-
ta: 489

Nombre de sol·licituds de consul-
ta ateses el mateix dia: 489

Compromís 5 
Donarem resposta a les consultes 
adreçades a la bústia de correu 
electrònic en un termini màxim 
de tres dies hàbils a comptar des 
de la data de petició.

Indicador 
Percentatge de respostes a les 
consultes per correu electrònic 
enviades en un termini màxim de 
tres dies hàbils a comptar des  
de la data de petició Compromís 
de servei

Compromís de servei 
90%

Resultat del període 
25

Grau d’assoliment 
92%

Observacions 
Nombre de consultes per correu 
electrònic: 27

Nombre de consultes per correu 
electrònic ateses en tres dies 
hàbils: 25

Compromís 6 
Realitzarem un mínim de 10 
accions divulgatives en mitjans 
de comunicació i xarxes socials 
sobre temes de consum.

Indicador

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

Compromís de servei 
10

Resultat del període 
14

Grau d’assoliment 
100%

Compromís 7 
Farem un mínim anual de 
15 accions de formació i 
sensibilització en consum 
responsable

Indicador 
Nombre d’accions de formació 
i sensibilització en matèria de 
consum responsable per any

Compromís de servei 
15

Resultat del període 
25

Grau d’assoliment 
100%

ELS NOSTRES COMPROMISOS:
1. �Posarem a disposició de la ciutadania un nombre de 

22,5 hores setmanals d’atenció presencial durant tot 
l’any, a excepció d’aquelles setmanes en què hi hagi 
festius.

2. ��Notificarem a la persona interessada que s’ha iniciat 
el tràmit de les sol·licituds de queixa, reclamació o 
denúncia, en un termini màxim de quinze dies.

3. ��Donarem una atenció de qualitat ajustant-se 
als compromisos del servei, assolint un grau de 
satisfacció de l’atenció rebuda amb una puntuació 
igual o superior a 7 sobre 10 a l’enquesta de 
valoració del servei.

4. �Atendrem de manera personalitzada les consultes 
de la ciutadania el mateix dia que s’adrecin al servei, 
és a dir, sense cita prèvia.

5. �Donarem resposta a les consultes adreçades a la 
bústia de correu electrònic en un termini màxim de 
tres dies hàbils a comptar des de la data de petició.

6. �Realitzarem un mínim de 10 accions divulgatives en 
mitjans de comunicació i xarxes socials sobre temes 
de consum.

7. �Farem un mínim anual de 15 accions de formació i 
sensibilització en consum responsable.

https://www.vilanova.cat/ajuntament/rsc-cartesserveis
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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

https://omic.vilanova.cat
omic@vilanova.cat

Plaça de la Vila, 10
Horari d’atenció: 

de dilluns a divendres 
9.30 a 14.00 hores

http://omic.vilanova.cat
https://omic.vilanova.cat
mailto:omic%40vilanova.cat?subject=
mailto:omic@vilanova.cat

