
24ª Jornada Xarxa Local de Consum

30 anys de les UMIC: un servei de 
proximitat a la ciutadania 

diba.cat/web/consum/jornada_xlc2024

Atenció telemàtica



Objectius i motivacions

 Modernitzar els canals de comunicació adaptant-los a les noves tecnologies.

 Agilitzar la gestió de consultes de la ciutadania.

 Oferir una atenció personalitzada i de proximitat.

 Ampliar la cobertura horària d’atenció a la ciutadania, incloent horaris de tarda.  

 Facilitar a la persona consumidora la possibilitat de ser atesa per personal expert en matèria de consum.



Com es realitza aquest nou servei?

• La Diputació de Barcelona ofereix atenció a les persones consumidores dels ajuntaments sense oficina 

pròpia de consum a través d’una videotrucada.

• Aquest nou canal d’atenció complementa els serveis actuals de les visites de les UMIC i la bústia del 

consumidor.

• Mitjançant la videotrucada, les persones consumidores poden resoldre queixes, reclamacions, mediacions i 

denúncies de manera àgil, còmoda i eficient.



Actors del projecte

Acudeix al Ajuntament 
amb QRD

Rep una cita per 
l’atenció (videotrucada) Es connecta a la cita

Realitza un primer filtre
Omple el formulari per 

enviar la reclamació
Facilita la cita al 

consumidor

Realitza l’atenció 
telemàtica

Gestiona l’expedient Trasllada la resolució



Reserva virtual de la cita

Creació d’un enllaç web per seleccionar la cita:
https://outlook.office.com/book/ConsumVisitesvirtuals@diba.cat/

https://outlook.office.com/book/ConsumVisitesvirtuals@diba.cat/


Nova reserva: SSPC i Consumidor 

SSPC Consumidor

• Utilitzem l’eina Bookings. 

• Instruccions de connexió:  creació d’un enllaç web amb les instruccions a seguir 
https://www.diba.cat/ca/web/consum/assistencia-telematica

https://www.diba.cat/ca/web/consum/assistencia-telematica
https://www.diba.cat/ca/web/consum/assistencia-telematica
https://www.diba.cat/ca/web/consum/assistencia-telematica


Cronograma

Inici test Inici prova pilot Resultats del test



Ens Local Assistència telemàtica Bústia UMIC
Ajuntament de Torrelles de Llobregat 4 0 5
Ajuntament de Santa Maria de Palautordera 6 0 6
Ajuntament de Begues 4 0 0
Ajuntament de Gelida 7 0 9

Resultats: Primer test

• Clara preferència per aquest canal.

4 Ens locals els 3 primers mesos

• 21 assistències virtuals 
• 20 assistències UMIC 
• 0 en bústia



Prova pilot en curs

Criteris d’ampliació a 25 ens locals: 

 Municipis que reben més de 12 peticions anuals.

 Municipis amb més peticions per cada 1.000 habitants.

25 Ens locals els 7 primers mesos

• 90 assistències virtuals 



Valoració del projecte

• Enquestes per recollir feedback i continuar millorant el servei. Valoracions positives. 

• Formulari:

https://formularis.diba.cat/diba/enquesta-valoracio-assistencia-virtual

Valoració competència 
tècnic? Diba?

Valoració de l’atenció 
rebuda?

S’ha resolt la consulta?

30%

70%

0%

https://formularis.diba.cat/diba/enquesta-valoracio-assistencia-virtual
https://formularis.diba.cat/diba/enquesta-valoracio-assistencia-virtual
https://formularis.diba.cat/diba/enquesta-valoracio-assistencia-virtual
https://formularis.diba.cat/diba/enquesta-valoracio-assistencia-virtual
https://formularis.diba.cat/diba/enquesta-valoracio-assistencia-virtual
https://formularis.diba.cat/diba/enquesta-valoracio-assistencia-virtual
https://formularis.diba.cat/diba/enquesta-valoracio-assistencia-virtual


Propers objectius del projecte

- Arribar al 100% dels municipis sense oficina de consum pròpia

- Adaptar l’atenció telemàtica a altres casuístiques relacionades amb el consum: Mediació...

- Integració de la intel·ligència artificial (IA): Implementar solucions basades en IA per optimitzar 
processos.

- Millora en la gestió documental: Desenvolupar i aplicar sistemes més eficients per a 
l’organització i classificació de documents.



Gràcies per la vostra atenció

Eduard Romero Sendros: romerosed@diba.cat 
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