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I g5 Presentacio
| | ’A7
//' alL 1) || Un dels drets basics que tenim totes les persones consumidores
/ és el dret a la informacio, a I'educacid i a la formacio.
/ - Només aixi es pot garantir un exercici ple dels nostres drets
/] / en el moment de comprar o contractar serveis i, si fos el cas,
/// al'hora de presentar reclamacions.
/// Per accedir en condicions d'igualtat, quan es contracten
/ béns i serveis, cal que aquesta informacio es faciliti
/ a totes les persones consumidores, en formats accessibles,
/ per garantir I'assisténcia necessaria, de manera que asseguri
/ la seva adequada comprensio i permeti la presa de decisions optimes
/ per als seus interessos. Aixi, ens assegurem que la comprenen

adequadament i que prenen les decisions optimes

// per als seus interessos.
/ La guia que ara us presentem, esta escrita utilitzant el format de Lectura Facil,
un sistema per ajudar a remoure les dificultats per comprendre el contingut
/ de les normatives i els contractes, i que hem d‘anar incorporant
/

a les nostres dinamiques d'atencio a les persones,
tant les administracions publiques com el sector comercial i empresarial,

(/////////,“ quan atenem clients.

Y Aquesta guia recull alguns dels drets que tenen les persones consumidores
que pertanyen a col-lectius amb diversitat funcional o intel-lectual
per ajudar-les a ser més autonomes pel que fa a la presa de decisions
en relacié amb les contractacions de serveis la compra de productes.
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Totes i tots, com a persones, al llarg de la vida ens podem trobar
amb situacions que ens situin davant de determinades vulnerabilitats.

No hi ha persones vulnerables, sind situacions que les fan vulnerables,

per la qual cosa podem parlar d'una multidimensionalitat de la vulnerabilitat
de consum, i a més, la vulnerabilitat és dinamica,

com també ho és la vida i la societat.

La normativa protegeix especificament d'aquestes situacions

i crea una definicid juridica de persona consumidora vulnerable

i de persona consumidora especialment protegida,

perque en aquestes situacions les vulnerabilitats poden incidir

en la nostra presa de decisions i, fins i tot, forgar-nos a acceptar

determinades condicions contractuals que en una altra situacié no acceptariem.

La guia és el resultat de diverses accions que el Servei de Benestar Social

i I'Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor, han portat a terme

durant aquests ultims anys

conjuntament amb totes les entitats que formen part de la Taula d’Accessibilitat
de Matarg, en el context de les directrius de les politiques d'Igualtat
d'Oportunitats del Pla de Mandat del Govern Municipal,

I'objectiu de les quals és garantir el benestar personal i col-lectiu

de totes les persones independentment de la seva situacié social o capacitats.

Espero que aquesta guia en —“Lectura facil”"— us pugui ser d'utilitat

i que aviat us puguem presentar tota la informacié en altres formats accessibles,
com la llengua de signes o el Braille, per contribuir a garantir el compliment

del principi d'igualtat d'oportunitats de les persones amb discapacitat,
treballant conjuntament amb el sector comercial i empresarial de la ciutat.

Sra. Laura Seijo Elvira

Regidora de Benestar Social i Promoci6 de la Salut,
Organs de Participacio i processos participatius,
Sanitat i Consum de I'Ajuntament de Mataro.

Ajuntament de Mataro
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Introduccio

Les persones amb discapacitat funcional o intel-lectual
tenen més dificultats per poder contractar serveis
o comprar productes.

Aquesta guia vol ajudar-les
a coneixer els seus drets a I'hora de comprar
i aixi poder-los reclamar si ho necessiten.

Totes les persones tenen dret a rebre:

« Informacio correcta abans de comprar i durant la compra.
« Atencid i informacio correctes per part de qui els atén.

- Bon servei després de la venda.

L'Ajuntament de Matard treballa perqueée I'Oficina Municipal d’'Informacié
i la Junta Arbitral de Consum de Mataré

puguin oferir a la gent un bon servei d'assessorament

i una gestié de reclamacions que sigui facil d'entendre per a tothom.

Aquesta guia esta escrita en Lectura Facil
per facilitar-ne la comprensio.

La Junta Arbitral de Consum
és l'organisme oficial

que s'encarrega de resoldre
els problemes que puguin
sorgir entre les empreses

i les persones que compren.
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Vulnerabilitat

| discriminacio

La vulnerabilitat

Que és la vulnerabilitat en una relacié de consum?

La vulnerabilitat en una relacié de consum

es dona quan una persona que compra un servei o un producte,

ho fa sense que I'entorn tingui en compte

les seves necessitats especials,

sigui per una malaltia, una discapacitat, I'edat

o les circumstancies economiques.

Quan aixo0 passa, no es reben I'atencid i la informacio de manera adequada,
i no es poden prendre bones decisions.

Aquesta situacio pot fer que s'acceptin condicions
que, si s'haguessin entes bé, no s’haurien acceptat.

Durant la vida, tothom es pot trobar en aquesta situacio,

Per tant, no es pot parlar de persones vulnerables,
sind de situacions que fan que les persones siguin vulnerables.

1
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Qui ha de vetllar pels teus drets?

Com a persona consumidora, has de poder comprar

en condicions d'igualtat i entendre tot el que fa referéncia
als productes o serveis que estas comprant.

Les administracions publiques, les empreses i els comergos
han de vetllar perqué es compleixin aquests drets.

La discriminacio

Que és la discriminacio en les relacions de consum?

La discriminacio és quan es fan distincions,
o s'exclou una persona,

perqué no tingui les mateixes condicions d'igualtat que la resta.

La discriminacio es pot donar, per exemple, per sexe,
identitat sexual, orientacio sexual, edat, discapacitat fisica,
sensorial, intel-lectual, mental, nacionalitat, raca, etcétera.

Ajuntament de Mataro

cGo

Queé has de fer si pateixes una discriminacio?

Ho has de denunciar per poder prendre mesures.
Si ho denuncies, tens dret a:

- Rebre tota la informacioé que faci referencia a la teva denuncia de manera
clarai entenedora.

+ Que se t'informi sobre tots els drets que tens.

- Poder llegir la defensa que ha fet el presumpte culpable.

- Accedir a tots els documents del teu cas i rebre’n una copia.

- Tenir una resposta clara sobre com se't repara el dany provocat.

Si I'empresa ha permes la desigualtat de tracte
o la discriminacid, contacta amb:

Organisme de Proteccio i Promocio

de la Igualtat de Tracte i la No-discriminacio
Plaga de Sant Jaume, 4 (Palau de la Generalitat)
08002 Barcelona

Telefon: 931147 700

Web: https://igualtat.gencat.cat


https://igualtat.gencat.cat
https://www.google.es/maps/search/Organisme+de+Protecció+i+Promoció+de+la+Igualtat+de+Tracte+i+la+No-discriminació+Plaça+de+Sant+Jaume,+4+(Palau+de+la+Generalitat)+08002+Barcelona/@41.3820316,2.1763298,19.13z?hl=es
tel:931 147 700
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Serveis accessibles

Queé és l'accessibilitat?

L'accessibilitat son les condicions

que han de complir les empreses, els comercos,

els serveis i els productes perquée tothom pugui entendre’ls,
comprar-los i fer-los servir amb seguretat i comoditat.

Com ha de ser I'accessibilitat als serveis d'us public?

Els serveis d'us public sén, per exemple, un museu, una escola,
una biblioteca, un hotel, un centre comercial o un centre esportiu.

Si ho demanes, tots aquests serveis han de donar-te
informacid facil d'entendre i accessible: en Lectura Facil,
Braille, lletra ampliada o qualsevol altre sistema possible.

També han de reservar places concretes
per a persones amb discapacitat,
i han d'adaptar les seves instal-lacions.

N\ ‘ : : .
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Quines son les infraccions de discriminacio
pel que fa a lI'accessibilitat?

Els espais d'us public com els mitjans de transport, els serveis

o els productes han de ser accessibles per a totes les persones.

Es considera que es vulnera el teu dret a I'accessibilitat si:

- Et tracten de manera diferent de la resta de persones.
- T'amenacen o prenen represalies contra tu
o contra les persones que t'acompanyen,
perque deixeu de fer Us dels vostres drets.
- L'espai no segueix el pla d'accessibilitat i no-discriminacio.
- Et maltracten, t'ofenen o t'humilien.
- No et permeten representar-te.

HXXAHKXAHXAXAXXHKAHKAAXAXAXXXAKXXHKXX XX XXX
HKXHKXAHXAKXAKXAKXAKXXKXHXAKXAKXXXAKXAKXXX XXX XX
XXX HXAHKXAKXAKXXHKHXAXAXAKXXXXAKXXX XXX XX X ><

HXXHKXAHXAHKXAKXAKXAKXAXAXXX XXX X ><
HXXHXAHKXAKAXAKXXX XXX

L'accessibilitat i les noves tecnologies

Tens dret a poder comprar per internet

i poder utilitzar els mateixos canals que la resta de persones.
Per aixo, les pagines webs, les aplicacions, els ordinadors,
els telefons mobils i les tauletes han de ser accessibles.

També tens dret a:

- Poder escollir la companyia de telefonia.
« Tenir accés a tots els serveis d'internet que ofereixen les companyies.
- Rebre els contractes i la informacié de manera accessible.
Si tens discapacitat visual, pots demanar tota la informacio (contracte,
factures, etc.) en formats accessibles.

17
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L'accessibilitat a l'oci )
Tens dret a poder gaudir de I'oci de manera comoda W
sense importar la teva discapacitat. /

18

Cinemes i teatres

Han d'incloure funcions i sessions amb audiodescripcid,
audionavegacio i llengua de signes.

Activitats culturals i esportives

Tots els actes publics que es facin han de garantir

que es compleixin les condicions necessaries

perque les persones amb discapacitat fisica,

sensorial o intel-lectual puguin gaudir-les.

La televisio

Tens dret a poder accedir a la programacio

dels diferents canals de televisio.

Per aixd, han d'incloure formats com l'audiodescripcié
i la interpretacié en llengua de signes.

/ Ajuntament de Mataro

Les administracions han de garantir I'accessibilitat
en els equips receptors de televisio digital:

+ Que converteixin el text escrit en text parlat
i es reconegui la veu als menus de configuracié,
la programacid i altres continguts textuals.
» Que incloguin comandaments a distancia practics
i facils de fer servir.
+ Que es puguin adaptar a qualsevol tipus i grau de discapacitat.

L'accessibilitat a les vacances
| als transports

Tens dret a gaudir de les vacances, els allotjaments
i els transports.

Les empreses que ofereixen aquests serveis

t'han d'oferir informacié que puguis entendre.

19
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Si tens discapacitat auditiva o sordceguesa, }
les grans empreses de transport (autobus, vaixell, avié...) S /L
t'han de facilitar suports de comunicacio — —
als punts d'informacio o atencio6 al public. _)
El transport ha de complir les condicions d'accessibilitat /

perque puguis fer-ne Us amb seguretat, comoditat i autonomia. /

Qualsevol mitja de transport ha d'oferir-te: /

« Informacions i comunicacions facils de comprendre.
- Productes, serveis i espais accessibles.

- Personal format per atendre't.

- Seients reservats per a persones amb discapacitat.

\\\
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Quins drets tinc si viatjo per carretera en llarga distancia?

Per a viatges de més de 250 quilometres.

- Tens dret a rebre atenci6 adaptada a les teves necessitats
en tots els punts de pujada i baixada del transport.
Es important que avisis amb temps la companyia de transport
sobre les teves necessitats.

« En els punts de pujada i baixada dels autobusos o autocars,
les empreses t'han de donar assisténcia gratuita.

+ No poden negar-te una reserva
a causa de la teva discapacitat o mobilitat reduida,
tret que no puguin garantir la teva seguretat
en la pujada i la baixada del transport.

22

+ Si no et poden oferir un servei de transport accessible,

pots demanar que t'acompanyi algu.
Aquesta persona l'esculls tu, pot anar al teu costat
i no pagara pel transport.

- Si es produeix un retard o una cancel-lacid,

I'empresa t'ha d'informar del que esta passant
de manera que ho puguis entendre.

« Sila cancel-lacié o el retard s'allarga més de 90 minuts

i el teu viatge és de més de 3 hores,
t'han d'oferir apats, una habitacio d'hotel
i assistencia per poder arribar-hi.

« Durant el trajecte han de tenir especial cura amb tu

i amb la persona que t'acompanya.

23
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Denuncies i reclamacions

Si necessites fer una denuncia perque el teu transport
ha incomplert les condicions basiques d'accessibilitat,
pots posar-te en contacte amb:

Organ competent en matéria de transport terrestre

Subdireccio General d'Ordenacio del Transport
i Desenvolupament Sectorial
Servei d'Inspeccid i Regim Sancionador

Avinguda de Josep Tarradellas, 2-6
08029 Barcelona

Telefon: 934 958 000

Fax: 934 958 001

Adreca web: https://territori.gencat.cat

Pots presentar una sol-licitud d'arbitratge

a la Junta Arbitral Central d'lgualtat d'Oportunitats,
No-discriminacié i Accessibilitat Universal d’Ambit Estatal,
a través de la Secretaria d'Estat de Serveis Socials, Families

i Discapacitat.

El model de sol-licitud arbitral el trobaras en I'enlla¢ seguent:
www.mdsocialesa2030.gob.es

Més informacio:
Ministeri de Drets Socials i Agenda 2030

Paseo del Prado, 18-20, planta baixa,

cantonada amb Lope de Vega

28014 Madrid

Telefons: 901 400 100 /915 961089/ 915 961 090
Adreca electronica: oiac@mscbs.es

Si vols reclamar danys i indemnitzacions,

pot presentar una sol:licitud d'arbitratge

a la Junta Arbitral de Transports de Catalunya,
en I'ambit dels transports terrestres.

Avinguda de Josep Tarradellas, 2,

5a planta 08029 Barcelona

Teléfon: 935 674 766

Adreca web: https://territori.gencat.cat

Ajuntament de Mataro

25


https://territori.gencat.cat
https://territori.gencat.cat
http://www.mdsocialesa2030.gob.es
mailto:oiac%40mscbs.es?subject=
https://www.google.es/maps/place/Av.+de+Josep+Tarradellas,+2,+6,+08029+Barcelona/@41.3811262,2.1405101,17z/data=!3m1!4b1!4m6!3m5!1s0x12a498807e574a59:0xe26c6ee05c13d221!8m2!3d41.3811262!4d2.1427041!16s%2Fg%2F11q1t0xl1g?hl=es
https://www.google.es/maps/place/Dirección+General+de+Salud+Pública,+Calidad+e+Innovación/@40.4133991,-3.6937818,19.07z/data=!4m14!1m7!3m6!1s0xd4228829f15d27f:0xa99a12697fd9b3cf!2sMinisterio+de+Sanidad!8m2!3d40.4137395!4d-3.6940371!16s%2Fm%2F0hgnct3!3m5!1s0xd4226281e096499:0xc2c5a206dd3ef6b7!8m2!3d40.413293!4d-3.6940633!16s%2Fg%2F1z44b7hk2?hl=es
https://www.google.es/maps/place/Generalitat+de+Catalunya.+Departament+de+Territori+i+Sostenibilitat/@41.3811954,2.1423899,19.32z/data=!4m14!1m7!3m6!1s0x12a498807fcaa1a5:0x2dca8d30a8ce0be!2sGeneralitat+de+Catalunya.+Departament+de+Territori+i+Sostenibilitat!8m2!3d41.3811262!4d2.1427041!16s%2Fg%2F12qfp1sb6!3m5!1s0x12a498807fcaa1a5:0x2dca8d30a8ce0be!8m2!3d41.3811262!4d2.1427041!16s%2Fg%2F12qfp1sb6?hl=es

Guia de consum i .
accessible :

Ajuntament de Mataro

Quins drets tinc si viatjo en tren?

- Tens dret a utilitzar el servei amb igualtat de condicions
que la resta de persones usuaries.

Es important que avisis amb temps sobre les teves necessitats.

- En cap cas poden negar-te una reserva
a causa de la teva discapacitat o mobilitat reduida,
o demanar-te que viatgis acompanyat d'una altra persona
Si No és necessari.

- L'empresa ha de garantir que les estacions, les andanes
i les instal-lacions sén segures i accessibles.

- Si 'empresa perd el teu equip de mobilitat o accessibilitat,
te I'hauran de pagar.

26

de manera que ho puguis entendre.

« Sila cancel-laci6 o el retard s'allarga més de 60 minuts,
t'han d'oferir apats, una habitacié d’'hotel
i assistencia per poder arribar-hi.

- Si es produeix un retard o una cancel-lacié en el teu tren,
I'empresa t'ha d'informar del que esta passant

- Si el tren s'ha quedat aturat al mig de la via
i és impossible continuar el viatge,
I'empresa ha d'organitzar altres transports
per treure als passatgers al més aviat possible.

- Si es cancel-la el viatge amb temps,
tens dret a demanar un altre transport per arribar al teu desti.
Si es cancel-la sense temps,
tens dret que et retornin tot el preu del bitllet que has pagat.
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Quins drets tinc si viatjo en vaixell? - Durant el viatge tens dret al seglent:
— Que t'ajudin a desplacgar-te als lavabos. 2
- Tens dret a utilitzar el servei amb igualtat de condicions — Que cuidin el teu equip de mobilitat. . g
que la resta de persones usuaries. Si te'l perden, te n'han de donar un altre
Has d'informar de les teves necessitats fins que aparegui el teu.
quan reservis el bitllet. - Que et donin l'assisténcia que necessitis en tot moment.
- Has de poder comprar els bitllets sense costos addicionals - Tens dret a viatjar amb el gos d'assistencia
i amb les mateixes condicions que la resta dels passatgers. durant tot el trajecte.
- No es poden negar a reservar-te un bitllet - Sil'empresa perd o trenca el teu equip de mobilitat o accessibilitat,
a causa de la teva discapacitat o mobilitat reduida, te I'nauran de pagar o reparar.
excepte si no es pot garantir la teva seguretat Mentrestant, te n'han de donar un altre de substitucié
o la forma del vaixell i la seva estructura fan impossible al més aviat possible.

I'embarcament o el desembarcament segurs.
« Si hi ha una cancel-lacié o un retard en la sortida del teu creuer,

En aquest cas, et poden demanar que t'acompanyi t'han d'informar, com a minim, 30 minuts abans de I'hora

una altra persona, per ajudar-te. que estava programada.

Aquesta persona viatjaria de manera gratuita.
- Si el retard o la cancel-lacié s'ha d'allargar més de 90 minuts,

t'han d'oferir menjar i refrigeris.

| si és necessari passar la nit a terra,
I'empresa t'ha de facilitat un allotjament
durant un maxim de 3 nits.

En el moment de I'embarcament i el desembarcament,
tens dret al seglent:

— Que es comuniquin la teva arribada
i les teves necessitats d'assisténcia als ports.

- Que et facilitin I'arribada al vaixell (elevadors, cadires de rodes
o d'altres mesures).

- Que et facilitin 'arribada o sortida al teu seient.
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Reclamacions Quins drets tinc si viatjo en avié? ) ’ °
Si has comprat el bitllet i et deneguen embarcar al vaixell - Tens dret a utilitzar el servei amb igualtat de condicions :
per motiu de discapacitat o mobilitat reduida, pots exigir: que la resta de persones usuaries.

Has d'informar de les teves necessitats quan reservis el bitllet.
+ Que et retornin els diners en un temps maxim de 7 dies.

- Has de poder comprar els bitllets sense costos addicionals
+ Que et facilitin I'arribada a la teva destinacio final i amb les mateixes condicions que la resta dels passatgers.
en unes condicions similars a les que havies contractat
sense cap cost. « No poden negar-se a reservar-te un bitllet

a causa de la teva discapacitat o mobilitat reduida, O
Si has de fer una reclamacié a transport maritim, excepte si no es pot garantir la teva seguretat
has de presentar-la abans que passin 2 mesos o si les dimensions de l'avié o les portes
des del moment del viatge. fan impossible un embarcament o desembarcament segur.

En aquest cas, t'han de retornar els diners o oferir-te
Un cop la presentis, I'empresa t'ha de donar una resposta un transport alternatiu gratuit a tu i a la persona acompanyant.

abans que passin 2 mesos des que vas presentar la reclamacio.
- Tens dret a I'assistencia dins els aeroports.

- Tens dret a viatjar amb el gos d'assisténcia.

- Et poden demanar que t'acompanyi una altra persona, per ajudar-te.
| han de fer tots els possibles perque viatgi al teu costat.

- Sil'empresa perd o trenca el teu equip de mobilitat o accessibilitat,

te I'nauran de pagar o reparar. El preu que et pagaran
depéen d'uns barems internacionals.
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Reclamacions

Ageéncia Estatal de Seguretat Aéria
Drets dels passatgers: (+34) 913 968 210
Paseo de la Castellana 112,

28046 (Madrid, Espanya)

https.//www.seguridadaerea.gob.es/es/particulares/pasajero

Quins drets tinc en un viatge combinat?

Els viatges combinats sén aquells en qué es contracten
diferents serveis per al mateix viatge,

per exemple un vol i un hotel.

Les empreses que els organitzen
han de donar tota la informacio abans de fer el contracte

on s'expliqui de manera clara i senzilla I'accessibilitat del viatge.

Les persones amb discapacitat o mobilitat reduida
han d'informar I'empresa de quines son les seves necessitats
en el moment de la contractacié.

L'empresa haura de buscar opcions per poder garantir
que la persona pugui fer el viatge.

—_ |\
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L'accessibilitat en I'habitatge

Qualsevol empresa que es dediqui a vendre o llogar habitatges
ha de respectar el dret a la igualtat de tracte
i a la no-discriminacioé en totes les operacions que es facin.

Quan lloguis un habitatge, tens dret a adaptar-lo

segons les teves necessitats per fer-lo accessible

sempre gue no afecti elements comuns de l'edifici

ni provoqui una disminucio en la seva estabilitat o seguretat.

Quan marxis del pis, estas obligat a deixar-lo
en l'estat en que estava abans de fer les obres.

Perd pots pactar amb l'arrendador que no calgui.

Si cal fer obres d'accessibilitat a la part comuna de I'edifici,
ho ha d'aprovar la comunitat de propietaris.

Si has de fer obres a casa o l'edifici,
I'empresa que les faci t'ha de donar un pressupost per escrit.
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Com ha de ser un pressupost?
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Un pressupost és un document en que es detallen - Quant de temps es preveu que duri I'obra.

totes les reformes que s'han de fer i el preu que tenen. o . , .
- Quina és la data en que es preveu que s'acabi l'obra.

El pressupost ha d'incloure: )
+ Preu complet del servei.

- Nom de I'empresa, adreca i identificacio fiscal. . o . _ .
- Preu total, en qué constin tributs, carregues i gravamens.

« El motiu pel qual es fa el pressupost. _ ) i ) o
- Llista de peces, recanvis, accessoris 0 béns que siguin necessaris

- Totes les coses que s'han de fer a I'obra de manera detallada. ) ) )
- Si es treballa en horari de nit,
entre les 22 hores i les 6 hores de I'endema3,

- El temps valid del pressupost. .
poden cobrar recarrec

- Quina és la data en que es preveu que es comenci l'obra. . _ .
- Els recarrecs per treballar en dies festius.
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Quins drets tens
quan compres?

Com a persona consumidora, tens drets abans, durant i després
de comprar un producte o un servei.

Recorda que en cap cas no et poden discriminar
per la teva discapacitat.

Ajuntament de Mataré
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Casos especials:

, . . . - Lainformacié en el moment de signar un contracte
Les empreses t'han de donar informacio real i clara

sobre les caracteristiques del producte o servei i del seu preu.
Ha de ser informacio que puguis entendre,
per aixi prendre les millors decisions segons els teus interessos.

En el cas que es tracti de contractes,
també t'han d'informar de les caracteristiques principals,
de les condicions juridiques
i de quines son les diferents formes de pagament.
Cal que a la informacié apareguin:
Si la informacioé que t'han donat no és clara i transparent
- Nom i adrega completa del productor. i no I'has pogut entendre bé,
pots demanar que s'anul-li el contracte.
- Naturalesa, composicié i finalitat.
Les empreses que donen serveis basics,

- Qualitat, quantitat, categoria o denominacié usual o comercial. com ara aigua, llum o gas,
estan obligades que tots els punts dels contractes
- Data de produccio, lot i data de caducitat. siguin clars, senzills i molt facils d'entendre.
- Instruccions. La mida de la lletra, I'espai entre linies i el fons del text

també han de facilitar la lectura.

- Com reciclar els residus.
« Les etiquetes dels medicaments i productes sanitaris

- Els riscos que poden sorgir.
Les etiquetes de tots els medicaments
han d'estar en Braille.
També les etiquetes dels medicaments per a animals.
Sino ho estan, 'empresa pot rebre una multa.

Si les associacions de pacients afectats ho demanen,

I'empresa també ha de garantir
que els prospectes estiguin en formats accessibles.
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Durant la compra: I'atencio al client

A I'hora de comprar, les empreses o els establiments

t'han d'atendre de manera personalitzada i segons les teves necessitats.

Més encara si ets un infant, un adolescent, una persona gran
o tens alguna discapacitat.

Si necessites rebre una atencio especial quan estiguis comprant,
explica-ho al comerg o a l'empresa.
T'han d'oferir I'atencid igualitaria i personalitzada que necessites.

Quan hagis de signar un contracte per comprar un producte o servei,
pots demanar que una o més persones estiguin amb tu per ajudar-te.

Si necessites assistencia,

pots fer-la oficial amb una escriptura notarial

o demanar una provisié de mesures judicials de suport
a les persones amb discapacitat.
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Com ha de ser I'atencio presencial?

Tots els comergos han de tenir els documents importants
que puguin demanar els consumidors en Lectura Facil.
Per exemple, els fulls de reclamacid.

Com ha de ser I'atencio telefonica o electronica?

L'atencio telefonica o electronica també ha de garantir
una atenciod que sigui personal i directa
i, a més, el telefon d'atencié al consumidor ha de ser gratuit.

Les persones cegues o amb discapacitat visual
tenen dret a rebre tota la informacio en alfabet Braille
o en lletres grans si és per correu electronic.

Per a les persones sordes, amb discapacitat auditiva greu
0 que tinguin problemes en la parla,

existeix el Centre d'Intermediacio Telefonica,

del Ministeri de Sanitat, Serveis Socials i lgualtat.

Aquest centre facilita la comunicacié amb persones oients
que utilitzen aparells tradicionals,

fent servir missatges de text amb teléfons de text,

teléfons mobils, fax, correu electronic o videoconferéncies.
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, . - Qué passa si li deixes un producte a una empresa perque l'arregli?
Centre d'Intermediacio Telefonica

Funciona cada dia de I'any durant les 24 hores del dia. Si entregues un producte a una empresa perqué te'l reparin,

t'han de donar un full de resguard

amb el nom de I'empresa on I'has deixat, quin és el producte,
que és teu, que és el que s'ha de reparar, quan estara reparat
i quin és el preu que et cobraran per la reparacio.

Pots contactar-hi per:
- Telefon: 901 558 855

- Telefon de text:
-DTS: 901511010
— DTS-Urgencies: 900 211 112
— Amper: 901 568 866

Quan el producte ja estigui reparat i vagis a recollir-lo i pagar-lo,
I'empresa t'ha de donar un justificant que demostri que I'has pagat.
També t'han de donar una factura amb les dades de 'empresa,

el que han fet per reparar el producte, el preu del servei,

els impostos que s’han de sumar, per exemple 'IVA,

i si hi ha un temps de garantia.

- Missatge de text (SMS): 610 444 991
- Fax: 901 515 011

- Correu electronic: cii@sertel.es

« Videoconferencia amb interpret
— Amb ordinador
— Amb teléfons mobils amb tecnologia 3G:
- Videotrucada al telefon 914 387 071
- Trucant a l'identificador SIP 1031908
- Fent una videotrucada a la IP 85.62.218.7
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Casos especials:

- Com ha de ser I'atencio per contractar una asseguranca? Els empleats del banc també han d'aconsellar als clients
de manera que puguin entendre tota la informacio
La llei prohibeix que hi hagi discriminacio i sempre prioritzant els teus interessos.
al'hora de contractar una asseguranca.
Es a dir, tothom té dret a poder contractar-les Si vols contractar una hipoteca per comprar un pis,
en igualtat de condicions. és molt important que entenguis tota la informacié que et donen
i comparar-la amb la que t'ofereixen altres bancs
« Com ha de ser I'atencio dels bancs? abans de signar cap contracte.

Aixi podras escollir la hipoteca que més t'interessi.
Els bancs han de garantir que tothom

pugui tenir acceés als seus serveis Per formalitzar la hipoteca hauras d'anar al notari,

de manera senzilla i respectant la confidencialitat. i t'ha d'explicar totes les parts importants del contracte
perque puguis entendre-les bé.

Les persones amb discapacitat funcional o intel-lectual Si ho necessites, pots utilitzar els suports que necessitis

tenen dret a rebre tota la informacio per entendre el document:

de manera clara i facil d'entendre interpret de llengua de signes, sistemes de suports

abans de contractar qualsevol servei. a la comunicacio oral, documents en Braille,

lectura facil o pictogrames, etcétera.
Aquesta informacié s'ha de poder consultar
als llocs webs del banc o en paper a les oficines bancaries.
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Després de comprar: el servei postvenda

El servei postvenda és el que donen les empreses i els fabricants
un cop la persona ja ha comprat o contractat un producte o un servei.
Tots els productes i serveis tenen un temps de garantia.

Que és la garantiai el servei postvenda?

La garantia és el temps que I'empresa et dona

després comprar, instal-lar, arreglar o oferir un servei.

Si durant aquest temps no hi ha un bon servei

o no funciona bé el que s'ha fet,

pots reclamar a 'empresa un nou producte,

una reparacio, els diners que ha costat o que millorin el servei.

Tots els serveis i instal-lacions

tenen una garantia minima de 6 mesos per llei (garantia legal).

Els productes nous i de segona ma tenen una garantia legal de 3 anys,
pero, en el cas dels de segona ma,

les empreses poden rebaixar-la fins a un minim d'1 any.

N
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Hi ha garanties que s'afegeixen a la garantia legal
i que depenen del contracte que signis amb I'empresa (garantia comercial).

Si els productes ja no estan en periode de garantia,

els fabricants han de continuar oferint-te un servei postvenda.
Per exemple, han d'oferir un bon servei técnic

i 'opcid d'aconseguir recanvis durant un temps minim de 10 anys.

Queé has de fer si un producte o servei no funciona bé?

Si compres un producte i no funciona bé,

o no estas d'acord amb el que t'ofereixen

perque no és el que t'havien dit,

pots demanar que s'anul-li el contracte,

que te'n rebaixin el preu o que te'l canviin per un altre.

Per aconseguir-ho, has de posar una reclamacié,
demanar una mediacié o un arbitratge de consum,
o denunciar-ho.

Ara t'expliquem com fer-ho.
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Reclamacions
| denuncies

Quan compres qualsevol producte o servei a un comerg o per internet,
i no et donen un bon tracte, el producte no funciona

o no s'estan complint les condicions que et van dir en comprar-lo,
tens dret a fer una reclamacio o posar una dentincia.

Reclamacions

Perd recorda que, abans de reclamar davant de I'’Administracié
0 posar una denuncia, has de fer una reclamacio

al'empresa.

D'aixd se'n diu reclamacid previa.

L'empresa té un temps maxim per respondre't.
Si no ho fa, ho esta fent malament i es sancionara.

Si I'empresa no et respon o la resposta que dona no et sembla bé,
aleshores pots fer la reclamacio a I'Administracio.
A Mataro, ho pots fer a I'Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC).
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Si I'empresa no vol fer mediacio ni arbitratge,

pots presentar una denuncia a I'Oficina Municipal
d'Informacié al Consumidor de Mataré (OMIC)

Perd és un procés lent, que pot trigar fins a 12 mesos,
i amb aquesta no aconseguiras una compensacio.

On pots presentar la teva denuncia?

« Si 'empresa no ha complert la normativa de consum:
Ageéncia Catalana del Consum
Carrer del Foc, 57
08038 Barcelona
Telefon: 938 574 000
Adrecga web: http://consum.gencat.cat

« Si 'empresa no ha complert la normativa d'accessibilitat:
Departament de Drets Socials de la Generalitat de Catalunya
Passeig del Taulat, 266-270
08019 Barcelona
Telefon: 934 831 000/934 831111
Web: https://dretssocials.gencat.cat

« Si 'empresa no ha complert la normativa d'accessibilitat
a nivell estatal:
Oficina d'Atencio a la Discapacitat (OADIS)
de la Direccié General de Drets de les Persones amb Discapacitat
Telefons: 917 452 444 [ 917 452 460
Adreca electronica: oadis@oadis.es
Web: http.//www.rpdiscapacidad.gob.es

Com pots presentar una demanda al jutjat?

Per posar una demanda necessites que un advocat t'assessori.

Al jutjat t'informaran sobre els diferents processos judicials
que pots fer servir per defensar els teus drets.

Abans de decidir presentar una demanda has de valorar,
entre d'altres coses:

« Es molt greu el que ha passat?
« Tinc possibilitats de guanyar el cas?
« Puc resoldre-ho d'una altra manera?

« Quant em costara? Pensa que has de pagar I'advocat,
les taxes judicials i, si no guanyes, les costes de l'altra part.

« Més informacié sobre com posar una demanda al jutjat:

Oficina d'Atencio al Ciutada del Deganat de Mataré
Plaga Francisco Tomas i Valiente, s/n

08301 Mataro

Telefon: 937 417 324

Correu electronic: oac.mataro@xij.gencat.cat

Web: https://justicia.gencat.cat/ca/inici

« Si vols saber si tens dret a la justicia gratuita,
contacta amb:

Servei d'Orientacio Juridica (SOJ) a Mataro
Placa de Francisco Tomas i Valiente, s/n

planta baixa (edifici dels Jutjats)

08302 Matard

Telefon: 937 415 444

Ajuntament de Mataro
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Servei d'Atencio a la Persona Consumidora

Mataro, el dia del mes de l'any 20

Dades de I'empresa

Nom de I'empresa:
Adreca:
CIF:

Dades de la persona consumidora

Nom:

DNI o NIE:
Adreca:

Correu postal:
Municipi:

Teléfon:

Correu electronic:

Explicacio del problema:

Vull presentar una reclamacio pels motius seguents:

Lleis i normativa

Soc una persona consumidora amb discapacitat.

Per aix0 soc una persona consumidora especialment protegida,
segons l'article 111-2.c) del Codi de consum de Catalunya,

i una persona consumidora vulnerable,

segons larticle 3.2 del TRLGDCU.

Si I'empresa incompleix la llei i s'aprofita de la meva situaci¢,

comet una infraccié molt greu.

| es pot considerar una circumstancia agreujant

segons els articles 332-4.b) i 333-2.2.d) del Codi de consum de Catalunya.

Tinc dret a presentar aquesta reclamacio,

segons l'article 211-4.c) de la Llei 22/2010, de 20 de juliol,

del Codi de consum de Catalunya; I'article 14 del Decret 98/2014,
de 8 de juliol, sobre el procediment de mediacié

en les relacions de consum; l'article 18.1.a) de la Llei 7/2017,

de 2 de novembre, per la qual s'incorpora a l'ordenament

juridic espanyol la Directiva 2013/11/UE,

del Parlament Europeu i del Consell, de 21 de maig de 2013,
relativa a la resolucio alternativa de litigis en materia de consum;
I'article 21.3 del Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre,
pel qual s'aprova el text refds de la Llei General per a la Defensa
dels Consumidors i Usuaris, i altres lleis complementaries (TRLGDCU)
i amb els efectes previstos a l'article 121-11 de la Llei 29/2002,

de 30 de desembre, primera Llei del Codi civil de Catalunya,

a l'article 1973 del Codi Civil espanyol

i al'article 403.2 de la Llei 1/2000, de 7 de gener,

d'Enjudiciament Civil.
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Els fets que he explicat poden vulnerar els drets de les persones consumidores
segons el Reial decret legislatiu 1/2007,

de 16 de novembre, pel qual s'aprova el text refos de la Llei general
per a la defensa dels consumidors i usuaris

i altres lleis complementaries, a la Llei 22/2010, de 20 de juliol,

del Codi de consum de Catalunya; a la Llei 13/2014, de 30 d'octubre,
d'accessibilitat; al Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre,
pel qual s'aprova el text refds de la Llei general de drets

de les persones amb discapacitat i de la seva inclusié social,
ialaLllei19/2020, de 30 de desembre,

d'igualtat de tracte i no-discriminacio.

Proposta de solucio

Estic disposat a formar part d'una mediacid o un arbitratge gratuit
amb els organismes oficials de consum

per arribar a una solucié amistosa,

i els agrairé la seva disposicié a participar-hi.

Si no podem arribar a una solucié amistosa

abans dels 30 dies que diu la llei,

presentaré la denuncia administrativa

als organismes competents en consum

i sol-licitaré que s'obri un procediment sancionador.
També podria presentar una demanda als jutjats
per reclamar els meus drets.

(signatura)
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