PLEC DE CLAUSULES TECNIQUES REGULADORES DE LA PRESTACIO DEL SERVEI
D’INFORMACIO | ASSESSORAMENT JURIDIC AL CIUTADA EN MATERIA DE
CONSUM. OFICINA DE CONSUM.

1. OBJECTE.

Aquest plec de prescripcions técniques té per objecte concretar les actuacions de

I'adjudicatari de la licitacid, en allo referent al desenvolupament del servei.

2. FONAMENT DEL SERVEL

Els fonaments del servei son: servei gratuit, atencié directa i personalitzada, i

'assessorament i la tramitacié de reclamacions de forma propera a I'usuari.

El Servei d’informacié i assessorament juridics al ciutada en matéria de CONSUM |,
d’ara en endavant en aquest document 'anomenarem Oficina de Consum, contempla
essencialment tasques d’'informacié i d’assessorament juridic al ciutada , és un servei
adrecat al conjunt de la ciutadania que té per objecte informar i assessorar sobre els
drets i deures a les persones consumidores, i si és necessari iniciar un procés de
mediacid. Les matéries objecte de reclamacio sovint presenten certa dificultat per a les
persones afectades donada la seva complexitat i I'extensa normativa existent. Aquesta
dificultat pot produir indefensi6 davant possibles abusos i males praxis de
determinades companyies i empreses. Aquesta indefensié afecta de forma més
rellevant als col-lectius més vulnerables. Per aquests motius es fa necessari un
adequada informacio i assessorament , on la persona consumidora pugui exercir els

seus drets en matéria de consum.

Els drets de les persones consumidores (recollits en la llei 22/2010 de 20 de juliol, de

Codi de Consum de Catalunya) son:

e Dret a la proteccio de la salut i la seguretat

e Dret a la protecci6 dels interessos econdmics

¢ Dret a la indemnitzacio6 i reparacié de danys

e Dret a la protecci¢ juridica, administrativa i técnica
¢ Dret ala informacié, I'educacié i la formacio

¢ Dret a la representacid, la consulta i la participacio
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Drets linguistics

3. OBJECTIUS DEL SERVEL

L’objectiu general del servei és la defensa dels drets de les persones consumidores,

garantint la informacio, ajuda i orientacio als ciutadans i les ciutadanes de Palleja i

augmentant el coneixement de la poblacié en general respecte els drets i deures en

matéria de consum.

4. DESCRIPCIO DEL SERVEI.

4.1 Funcions

a.

Informar, orientar i assessorar les persones consumidores en consultes en
matéria de consum.

Informar, orientar i assessorar les persones consumidores sobre els seus
drets i deures i les formes d’exercir-los.

Rebre i tramitar les queixes, reclamacions i denuncies de les persones
consumidores.

Gestionar les reclamacions per mitja de la mediacié en matéria de consum.
Fomentar l'arbitratge com a mitja de resolucié dels conflictes de consum.

Per mitja de campanyes d’informacio, sensibilitzacié i orientacid, educar i
formar en consum a les persones consumidores.

Participar de meses ftransversals per a la defensa de les persones

consumidores, en especial en casos de vulnerabilitat i/o exclusié social.

4.2 Espais i horaris de funcionament del servei.

La Oficia de Consum, prestara els serveis a les dependéncies municipals que en

cada cas s’assenyalin sens perjudici de desenvolupar activitats de sensibilitzacio,

informacié i educacio en consum a diferents equipaments municipals.

La utilitzacié de les dependéncies municipals es justifica perqué I'OMIC es considera

un servei d’especial importancia cap a la ciutadania que ha de ser prestat en espais de
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referéncia en la poblacidé i propers, a fi i efecte de facilitar 'accés a la informacio,

assessorament, formalitzacié i tramitacié de les gestions en matéria de consum.

El personal de I'empresa adjudicataria tindra el seu propi espai diferenciat a les
dependéncies municipals i es requerira la utilitzacié d’uniformitat o distintius que
l'identifiquin, aixi com també aportara el seu propi equip informatic per a la prestacié

del servei.

L’Ajuntament aportara concretament el seglient material complementari: Teléfon,

mobiliari d’oficina, accés a fotocopiadora i material d’oficina.

Per que fa a la distribucié horari del servei aquest es prestara de la seguent forma:
e 9 hores setmanals durant el periode que compres entre el dia 1 de gener i
el dia 24 de juny i del 12 de setembre al 31 de desembre
e 6 hores setmanals durant el periode del 25 de juny al 11 de setembre

(llevat el mes d’agost que el servei romandra tancat)

L’horari d’atencio al public de I'Oficina de Consum haura de ser almenys d’'una jornada

que contempli horari de mati i de tarda , a convenir.

En cas de dies festius, les hores no treballades s’hauran de recuperar qualsevol altre

dia de la setmana..

L’horari que es convingui pot modificar-se en funcié dels horaris d’obertura de

I'Ajuntament per motiu d’horaris especials per Nadal, Setmana Santa i estiu.
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4.3 Forma de prestacié del servei

La realitzacié dels serveis i activitats ressenyats comporta les seglients accions minimes

a realitzar per 'empresa o entitat adjudicataria.

a. Informar, orientar i assessorar a les persones consumidores en consultes
en matéria de consum, bé de forma presencial a les dependéncies de
'OMIC, bé per altres mitjans com telefonics i electronics.

b. Rebre i tramitar les queixes, reclamacions i denuncies de les persones
consumidores.

C. Informar, orientar i assessorar a les persones consumidores sobre els seus
drets i deures i les formes d’exercir-los.

d. Gestionar les reclamacions per mitja de la mediacié en matéria de consum.

€. Fomentar l'arbitratge com a mitja de resolucié dels conflictes de consum
entre els establiments comercials, les empreses i les persones
consumidores.

f. Assistir i participar de les reunions, tallers i/o formacions a carrec d’entitats
supramunicipals com I'Agéncia Catalana de Consum o la Diputaciéo de
Barcelona.

g. Proposar linies d’actuacio i de bones practiques per a la millora del servei.

h. Executar i implantar les accions acordades a la planificacié anual, aixi com
les activitats puntuals previstes sota les directrius i criteris definits per
I'Ajuntament de Palleja.

I. Participar en les activitats de foment, formacio i difusio realitzades des de

'Ajuntament:

- Difonent la informaci®é necessaria per donar a coneixer als
consumidors dels drets basics i la divulgacié de TOMIC.

- Assistencia del personal que realitza el servei a Jornades i
Seminaris que contribueixin a la seva actualitzaci6 en matéria de
consum.

- Realitzant els treballs de cooperacié i assisténcia técnica que
I’Ajuntament li encomani amb motiu de convenis de cooperacié amb
d'altres  administracions publiques o  associacions de

consumidors/es.
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4.4 Obligacions de I'adjudicatari

Sén obligacions de I'adjudicatari:

Elaborar anualment una memoria de gestié del servei, que incloura [lactivitat

realitzada,

sense perjudici de les avaluacions de seguiment que puguin ser

necessaries i requerides per I'ajuntament. Aquesta memoria anual es presentara en el

termini d’'un mes des de que finalitzi la corresponent anualitat.

Entre d’'altres apartats, la memoria anual del servei haura d’especificar el segient:

N° d’expedients oberts a l'any, classificacié per temes i indicant el
nuamero de visites.
N° de consultes directes o telefoniques, classificades per temes
Consultes i reclamacions:

- Numero

- Temes

- Intervencié (assessorament, mediacio, derivacié a d’altres

institucions...)

- Resolucié de reclamacions amb indicacié6 de la técnica de
resolucié (mediacid, laude arbitral...)

Activitats de formacio i divulgacio.
Altres activitats, grafics, esquemes, estadistiques o qualsevol
documentacié que serveixi per valorar I'activitat realitzada i el grau de
compliment dels objectius assenyalats en aquest plec técnic.
El contractista estara obligat a colslaborar un cop finalitzat el contracte
amb I'empresa entrant per un periode transitori de 15 dies a comptar a
partir de la notificacié de I'adjudicacié del nou contracte a la nova empresa
o entitat entrant. Aquest periode s’estableix per tal de garantir la

continuitat del servei amb el menor perjudici als usuaris.
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4.5 Requisits del personal al servei

El personal assignat per I'empresa adjudicataria que realitzi el servei d'atencid al
consumidor, pel que fa a informacid, orientacio i gestié d’actuacions de mediacio si sén

necessaries, ha de tenir el seglent perfil:

e Titulacié universitaria en l'ambit juridic /o de les ciéncies socials i/o
Técnics/ques en consum amb titulacié académica acreditada.

e Experiéncia minima de 3 anys en la prestacié dels serveis dinformacié i
assessorament juridic , mediacié en matéria de consum

e Coneixements de gestié técnic administrativa en la tramitacié de reclamacions

amb les administracions competents.

Tot el personal que executi les prestacions dependra unicament del contractista adjudicatari
a tots els efectes, sense que existeixi cap vincle de dependéncia administrativa ni
laboral amb I'Ajuntament de Palleja. A tal efecte, previ a l'inici de I'execucié del
contracte, l'adjudicatari vindra obligat a especificar les persones concretes que
executaran les prestacions i a acreditar la seva afiliacio i situacié d’alta a la Seguretat

Social.

L'Adjudicatari procurara que les variacions en el personal assignat a I'execucio del contracte
siguin puntuals i obeeixin a raons justificades, amb vista a no alterar el bon

funcionament del servei informant en tot moment a I'’Ajuntament de Palleja.
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