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Plec de Prescripcions Técniques Particulars del Contracte del Servei de
Mediaci6é en Consum

1. Objectius del Servei

L'objectiu general del servei és garantir l'assessorament, la informacio i
I'orientacié a la ciutadania de Manlleu en l'exercici dels seus drets com a persones
consumidores i usuaries. Aixo inclou la promocié del consum responsable, d’acord
amb els valors de sostenibilitat, solidaritat i respecte entre els sectors implicats. A
més, el servei fomentara el desenvolupament de practiques de mediacié com a
eina clau per a la resolucié de conflictes en I'ambit del consum.

2. Descripcio del Servei: Activitats i Forma de Prestacié

L'Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor (OMIC), servei que depén de
I'Ajuntament de Manlleu, proporciona serveis d'informacié, assessorament i mediacié en
matéria de consum a la ciutadania. El servei s’orienta a la resolucié de conflictes entre
consumidors i empreses i al foment de la formacié en matéria de consum responsable
complint sempre la normativa vigent en matéria de consum. Aquesta normativa servira
com a marc regulador per a totes les activitats desenvolupades per |'adjudicatari,
especialment pel que fa a la resolucié de conflictes, mediacié i proteccié de les dades
personals dels usuaris (veure punt 8).

Activitats principals que haura de desenvolupar I'adjudicatari:

e Atencio a consultes sobre drets i deures dels consumidors, aixi com I'estat de
les reclamacions.

e Obertura, gesti6 i seguiment d'expedients administratius relacionats amb
mediacions i propostes de resolucié mitjangant I'aplicatiu de gestié d’expedients
de I’Ajuntament de manera autonoma, realitzant els tramits d’incorporacié de
documentacié als expedients, de notificacié de les propostes de mediacié a les
empreses i notificacié de les respostes o resolucions a les persones interessades
quan s’escaigui.

e Gestio de reclamacions mitjangant mediacié en casos on no s'ha obtingut una
resposta satisfactoria per part de les empreses o professionals dins el termini
establert de 30 dies. La gestid es fara mitjangant I'aplicatiu de gestié d’expedients
de I’Ajuntament.

« Tramitacioé de denincies per possibles infraccions de la normativa de consum
(publicitat enganyosa, falta de fulls oficials de reclamacid, venda de productes
perillosos, etc.).
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« Tramitacio de queixes sobre serveis, sense exigir indemnitzacions.

e Tasques de sensibilitzacié i educacié en matéria de consum responsable
mitjangant campanyes informatives, orientacio i formacio.

e Participacié6 en jornades formatives i informatives organitzades per
I’Ajuntament.

e Cooperaciéo amb altres serveis municipals, especialment en l'atencié a
col*lectius vulnerables i/o en situacid d’exclusid social.

« Redaccié d'informes descriptius de cada consulta atesa i de les propostes de
mediacié.

Forma de prestacio dels serveis:

El servei, quan sigui presencial, es fara a les dependéncies de I'Ajuntament de
Manlleu, a l'area de I'OAC. L'adjudicatari ha de complir amb el seglient horari de servei:

e Atencié presencial: Un dia setmanal de 4 hores en horari de mati,
preferiblement els dimarts.

e Atencié no presencial: 8 hores setmanals per a la preparacié de casos,
redaccié d'informes i coordinacié amb I'Area de Consum de I'Ajuntament.

L'Ajuntament de Manlleu proporcionara tots els equips i materials necessaris per a
I'execucié del servei, incldos un ordinador amb connexié a internet i altres dispositius
informatics, aixi com material d'oficina (fotocopiadores, teléfon, etc.) per facilitar la tasca
diaria del servei. Aixi mateix, I’Ajuntament es fara carrec de l'adquisicié i manteniment
d’aquests equips, garantint que els técnics i personal que prestin el servei disposin de
tots els mitjans materials per a I'exercici de les seves funcions.

Festivitat i vacances: El calendari laboral seguira els festius del municipi de Manlleu,
i 'agost es considerara com a mes de vacances.

Responsabilitats de I'adjudicatari:

e« Atendre consultes presencials, telefoniques i telematiques.

e Facilitar mediacié entre les parts implicades, simplificant els tramits sempre que
sigui possible.

e Redactar propostes de mediacié i notificar-les a les empreses implicades.

e Fomentar I'Us de l'arbitratge per a la resolucié de conflictes.

e Derivar consultes no relacionades amb consum a les arees corresponents.

e Organitzar activitats anuals per a commemorar el Dia Mundial del
Consumidor, promovent el consum responsable.

e Assistir a jornades i seminaris per a la formacié continua en matéria de consum

EI&% "

i mediacié.
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conforme al procediment administratiu establert per la normativa vigent, aixi com
a la normativa aplicable del Codi de Consum. El licitador haura de garantir que
tots els tramits i actuacions s’efectuin seguint les directrius establertes per la
legislacié administrativa i de consum en vigor, amb la finalitat de garantir la
correcta proteccioé dels drets dels consumidors i usuaris. Aixi mateix, el licitador
s'obliga a complir rigorosament els terminis establerts per a cada fase del
procediment, segons les indicacions de la normativa vigent i els requisits de la
licitacio.

3. Obligacions de I'Adjudicatari

L'adjudicatari haura de complir les segiients obligacions:

e« Compliment de la normativa vigent: L'adjudicatari ha d'assegurar-se de
complir amb totes les lleis i reglaments fiscals, administratius, laborals i de
seguretat.

e Garantir la continuitat del servei: Ha de garantir que el servei es mantingui
sense interrupcions per motius com baixes o vacances.

e Contractacié6 d’assegurances: L'adjudicatari ha de contractar les
assegurances necessaries per cobrir riscos derivats de I'activitat.

e Personal adequat: El personal que executi el servei ha de ser suficient i
adequat per garantir la correcta prestacio del servei.

o Requisits del personal: El técnic responsable de les prestacions ha de
tenir formacid acreditada en matéria de consum i experiéncia minima de
tres anys. A més, els professionals implicats en |'assisténcia juridica han
de ser llicenciats/grau en Dret amb una experiéncia minima de tres anys
en el sector del consum.

e Confidencialitat de les dades: L’'adjudicatari ha de garantir la confidencialitat
absoluta de la informacié obtinguda en I'execucié del contracte. La revelacid
d'informacié només sera possible amb autoritzacié prévia de I’Ajuntament.

e Memoria de gestié anual: L'adjudicatari haura d'elaborar una memoria de
gestidé detallada, que incloura les activitats realitzades durant I'any natural i
s’haura de presentar a I’Ajuntament en el termini d'un mes després de finalitzar
I'any. Si al finalitzar el contracte I'any natural no ha finalitzat, es presentara la
memoria de gener fins a data de finalitzacié del contracte.

4. Dependéncia del Servei

El servei de 'OMIC sera coordinat per el Servei de Salut Puablica i Consum de
I’Ajuntament de Manlleu, que supervisara el bon funcionament del servei i les
activitats relacionades amb l'assessorament i mediacio.
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5. Funcions de Coordinacié

El Servei de Salut Publica i Consum sera responsable de:

e Coordinacié amb el servei de mediacié: S’establiran reunions periodiques
per garantir el bon funcionament del servei.

« Definicié dels informes i memories: S’establira el model per a la redaccid
dels informes i la memoria anual.

« Facilitar la informacié necessaria per a I'0Optima realitzacié de la tasca dels
professionals de 'OMIC.

« Avaluacio del compliment del servei: Es fara un seguiment continu del servei
per garantir el seu compliment segons les condicions establertes.

6. Confidencialitat de les Dades

L'adjudicatari haura de:

e Garantir la seguretat de les dades personals: Adoptara les mesures
necessaries per evitar I'accés no autoritzat, alteracions, pérdues o altres riscos
relacionats amb la informacio.

« Us de les dades amb fins estadistics: Les dades recollides podran ser
utilitzades per a la realitzacié d'informes estadistics, sempre mantenint I'anonimat
de les parts implicades.

En finalitzar el contracte, I'adjudicatari haura de traspassar tots els expedients oberts a
la nova empresa adjudicataria.

7. Altres Condicions

« Execucié del contracte: L’adjudicatari es compromet a complir les condicions
establertes en els plecs técnics i administratius, aixi com les instruccions de

I’Ajuntament.
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= « Responsabilitat civil: L'adjudicatari sera responsable de la qualitat tecnica dels
[ serveis prestats i de les consequiéncies que es derivin de possibles errors o

omissions.

« Compliment de la normativa de seguretat i salut laboral: L'adjudicatari
haura de garantir la proteccio i seguretat laboral dels seus treballadors, d’acord
amb la legislacié vigent.

8. Normativa que cal complir:

L'adjudicatari haura de complir amb tota la normativa vigent en matéria de consum, aixi
com amb les lleis i reglaments que estableixen els drets i deures dels consumidors i les
empreses. Les principals normatives aplicables a aquest servei inclouen:

e Llei General per a la Defensa dels Consumidors i Usuaris (RD 1/2007, de 16 de
novembre), que regula els drets basics dels consumidors i les condicions per a la
resolucié de conflictes.

e Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de Consum de Catalunya, que regula el
consum a nivell autonomic, incloent aspectes especifics sobre els drets dels
consumidors, la resolucié de conflictes, i la mediacid.

e Llei 16/2009, de 22 de juliol, de I'Arbitratge de Consum, que establix els
mecanismes de mediacid i arbitratge per a la resolucié de conflictes de consum.

e Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié de Dades de Caracter
Personal, que estableix les condicions per al tractament de dades personals,
garantint la confidencialitat i seguretat de la informacié.

e Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d'abril de
2016, relatiu a la proteccié de les persones fisiques en relacié amb el tractament
de dades personals (GDPR), que regula el tractament de dades personals a la
Unié Europea.

e Llei 3/2014, de 27 de marg, per la qual es modifica la Llei General per a la Defensa
dels Consumidors i Usuaris, que actualitza la normativa a les noves realitats de
consum i incorpora noves directrius a nivell europeu.

e Llei 7/2017, de 2 de novembre, de Proteccié dels Consumidors i Usuaris en
mateéria de Clausules Abusives i altres normatives relacionades amb la proteccid
dels drets dels consumidors enfront de practiques comercials deslleials.
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