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Danys en els equips de MODIlItat........ccueiiiiiiie i e 181
Com s’ha de presentar Una reclamaciO? .......ccueeiiciieieciiee ettt e e eete e e e eare e e s raeaeeaes 182
L'accessibilitat i 'Nabitat@e.......ciuiuiiiiiiiee e e 182
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Quina és la posicid juridica que ocupen les persones consumidores en

el marc de la contractacié de béns i serveis?

Durant aquests darrers anys, a les Oficines Municipals d'Informacié al Consumidor, on es treballa, des
de I'ambit public, assessorant les persones consumidores sobre els seus drets legals i de com exercir-
los, s'han incrementat molt el nombre de consultes relacionades amb els conflictes en les relacions
contractuals referents a I'habitatge, els subministraments basics d'energia o els serveis financers. Tot
aixd va associat als problemes vinculats a I'exclusié residencial, la pobresa energética, I'exclusio
financera i algunes discriminacions en les relacions de consum que mai s'haurien de donar.
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Les noves lleis parteixen de la premissa que hi ha circumstancies externes, a les persones
consumidores, que davant d'una determinada relacid contractual, les fan més vulnerables i en aquests
casos, a la proteccid general, que estableix el marc juridic del dret del consum, s'ha d'afegir un altre
plus de proteccid, per a aquests col-lectius de persones vulnerables, entre les quals es troben, la gent
gran, les persones malaltes, les persones amb discapacitat, els joves i qualsevol altre col-lectiu,
susceptible de patir una vulnerabilitat.

Recordem que les persones consumidores, en general, tenen, en I'ambit contractual, una proteccio
legal especial, que implica, per exemple, que l'altra part, en aquest cas les empreses, no puguin negar-
se a formalitzar la contractacié de béns i serveis que ofereixen al mercat, d'una forma unilateral, per
la qual cosa com veurem, les empreses no son lliures de decidir si contractar o no, amb qualsevol
persona consumidora i, ho han de fer, llevat d'excepcions molt justificades, normalment per qiestions
de seguretat.

Tampoc les empreses poden establir les clausules que vulguin en els seus contractes amb persones
consumidores, perqueé la llei estableix com a imperatius, alguns drets de les persones consumidores,
gue son irrenunciables i de fer-ho, estariem davant de clausules nul-les.

Quan parlem de contractacio privada, en I'ambit del dret civil, sabem que impera, generalment, el
principi d'igualtat entre les parts i de lliure disposicio, tal com assenyala I'article 1255 del Codi Civil
Espanyol, que estableix que les parts contractants poden establir els pactes, clausules i condicions que
tinguin per convenient, sempre que no siguin contraris a les lleis, a la moral ni a I'ordre public.

Pero quan parlem de contractacié entre empreses i persones, que tenen legalment, la condicié de
persones consumidores, no estem davant d'una relacié contractual de subjectes privats iguals, ni les
parts poden establir lliurement el que els convingui, almenys el que li convingui a la part empresarial,
perque l'article 51 de la Constitucid espanyola, en el seu apartat primer, reconeix la necessitat especial

de proteccid, de la part més feble de la relacié contractual, per part dels poders publics.

Aixi doncs, en la contractacié d'empreses, amb persones que tinguin la condicid legal de
consumidores, és d'aplicacio el Reial Decret Legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s'aprova

el text refés de la Llei General per a la Defensa dels Consumidors i Usuaris i altres lleis

complementaries -TRLGDCU- i la resta de normatives especials de proteccid a les persones

consumidores i, la que hagin elaborat les diferents Comunitats Autbnomes competents en mateéria de
consum i les empreses han de saber que aquests drets sén irrenunciables, tal com estableix I'article
10 del TRLGDCU i, per tant, que la renuncia préevia als drets que aquesta norma reconeix als
consumidors i usuaris és nul-la, essent, aixi mateix, nuls els actes realitzats en frau de llei de
conformitat amb el que preveu l'article 6 del Codi Civil.

Amb la qual cosa, els actes contraris a les normes imperatives i a les prohibitives sén nuls de ple dret,
llevat que s'hi estableixi un efecte diferent per al cas de contravencio.

La persona consumidora és titular d'uns drets especials, pero si la persona consumidora presenta
alguna vulnerabilitat, aquests drets s'incrementen, tal com s'indica a l'article 3 del TRLGDCU, que
estableix, en el seu apartat segon, que tenen la consideracié de persones consumidores vulnerables
respecte de relacions concretes de consum, aquelles persones fisiques que, de forma individual o
col-lectiva, per les seves caracteristiques, necessitats o circumstancies personals, economiques,
educatives o socials, es troben, encara que sigui territorial, sectorialment o temporalment, en una
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especial situacié de subordinacid, indefensié o desproteccié que els impedeix I'exercici dels seus
drets com a persones consumidores en condicions d'igualtat.

| en aquests casos el TRLGDCU preveu certes precaucions, que han d'adoptar les empreses, en el
moment de la contractacid, amb les persones consumidores vulnerables, que necessiten una major
assisténcia per a la comprensio dels elements del contracte.

Dit aix0, ja veiem que els contractes amb les persones consumidores i amb les persones consumidores
especialment protegides, sén contractes, en part, regulats.

L'article 59 del TRLGDCU, estableix, en el seu apartat segon, que els contractes amb consumidors i
usuaris es regiran, en tot el que no estigui expressament establert en aquesta norma o en lleis
especials, pel dret comu aplicable als contractes i que la regulacid sectorial podra elevar el nivell de
proteccio conferit per aquesta llei sempre que respecti, en tot cas, les disposicions del dret de la Unio
Europea.

Aixi mateix, hem de tenir en compte, que a l'apartat tercer del mateix article 59 del TRLGDCU, també
estableix que els contractes amb consumidors i usuaris que incorporin condicions generals de la
contractacidé estan sotmesos, a més, a la Llei 7/1998, de 13 d'abril, sobre condicions generals de la

contractacio -LCGC-.

La proteccid especial de les persones consumidores, en les seves relacions contractuals amb les
empreses, que venen productes o ofereixen serveis, es pot invocar tant en I'ambit del dret civil com
en |'ambit del dret administratiu de consum, o el que és el mateix, tant en el moment de presentar
una demanda judicial, davant la jurisdiccié civil, com en el moment de presentar una denuncia
administrativa de consum, davant d'una administraciéd publica, o una sol-licitud d'arbitratge de
consum, davant una Junta Arbitral de Consum.

Alguns dels exemples que podem donar, per compensar les desigualtats entre empreses i persones
consumidores, sén les que estableix I'article 65 del TRLGDCU quan obliga que, els contractes amb els
consumidors i usuaris, s'integrin, en benefici del consumidor, conforme al principi de bona fe
objectiva, també en els suposits d'omissié d'informacié precontractual rellevant.

| també en |'article 61 del TRLGDCU, que estableix que el contingut de I'oferta, promocié o publicitat,
les prestacions propies de cada bé o servei, les condicions juridiques o economiques i garanties
ofertes son exigibles pels consumidors i usuaris, tot i que no figurin expressament en el contracte
celebrat o en el document o comprovant rebut i s'han de tenir en compte en la determinacié del
principi de conformitat amb el contracte.

I que si el contracte celebrat contenen clausules més beneficioses, aquestes han de prevaler sobre
el contingut de I'oferta, promocio o publicitat.

Es important tenir en compte aquesta proteccié especial, per poder defensar els drets d'una persona
consumidora, en el moment d'aplicar els criteris d'interpretacié dels contractes, que es recullen als
articles 1281 a 1289 del Codi Civil, on ja existeixen algunes formules interpretatives que poden ser
utils a les persones consumidores, com succeeix en el cas de les interpretacions dubtoses d'algunes
clausules amb empreses, que sén les que generalment han redactat el contracte, per la qual cosa
no poden veure's beneficiades per les clausules fosques que han introduit, com estableix l'article
1288, per ser la part que hauria ocasionat aquesta foscor.
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Des de l'ambit del dret administratiu de consum, també és rellevant assenyalar I'article 19 del
TRLGDCU, que afegeix més proteccid per a les persones consumidores, quan estableix que els legitims
interessos econdomics i socials dels consumidors i usuaris, hauran de ser respectats en els termes
establerts en aquesta norma, aplicant-se, a més, el previst en les normes civils i mercantils, en les
regulacions sectorials d'ambit estatal, aixi com en la normativa comunitaria i autondmica que resultin
d'aplicacié.

| que per a aquesta proteccid les practiques comercials dels empresaris dirigides a ells estan subjectes
al que disposa aquesta llei, en la Llei 3/1991, de 10 de gener, de Competéncia Deslleial -LCD-, i en la

Llei 7/1996, de 15 de gener, d'Ordenacié del Comerc Minorista, no obstant la normativa sectorial que

en cada cas resulti d'aplicacio.

Aquesta proteccid es refereix a tot acte, omissid, conducta, manifestacié o comunicacié comercial,
inclosa la publicitat i la comercialitzacié, directament relacionada amb la promocid, la venda o el
subministrament de béns o serveis, inclosos els béns immobles, aixi com els drets i obligacions, amb
independéncia que sigui realitzada abans, durant o després d'una operacié comercial.

Aixi doncs, és aquesta desigualtat en les relacions, la que fa que una "persona consumidora" es
consideri un subjecte juridic especialment protegit per les administracions publiques, perqué es
constata que es troba en una situacio d'inferioritat clara, davant de la part empresarial i aixo és el
que justifica aquest plus de proteccio.

Plus de proteccid que s'ha d'incrementar segons siguin les circumstancies per les quals passem al llarg
de les nostres vides, que fan encara més evident I'existéncia d'aquests desigualats, per exemple, per
motius d'edat, génere, estat de salut, condicié social o pel que ens ocupa ara, les discapacitats.

Pensem que la Constitucié espanyola reconeix aquest plus de proteccié a totes les persones
consumidores;

Article 51 de la Constitucio espanyola

1. Els poders publics garantiran la defensa dels consumidors i dels usuaris, i en protegiran amb
procediments eficagcos la seguretat, la salut i els legitims interessos economics.

Podriem dir que les administracions publiques han de protegir les persones consumidores, pero que
les persones consumidores, també s'han d'esforcar a protegir-se elles mateixes.

El concepte juridic de "persona consumidora mitjana", és el patré de mesura de la diligencia que ha
de demostrar cada persona consumidora en les seves relacions de consum. La valoracio de la diligéncia
qgue prenen les persones consumidores, és un dels elements que es pren en consideracio, tant en la
resolucié de conflictes judicials, com extrajudicials.

Una part important dels esfor¢os de les administracions publiques s’adreca a enfortir a les persones
consumidores, mitjancant la informacid i I'educacid, perqué tinguin els recursos personals necessaris
per ser persones autonomes i es puguin defensar per si mateixes, davant de les practiques deslleials i
abusives.

Les administracions, abans d’actuar, requereixen haver presentat sempre, una reclamacié prévia
davant de I'empresa, exercint, en certa manera una autodefensa autonoma i diligent.
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Les persones consumidores tenen a la seva disposicié diferents mecanismes per protegir-se millor:

e Sistemes extrajudicials de resolucid de conflictes propis, com la mediacié i I'arbitratge de
consum, que son rapids, gratuits i senzills.

e Associacions de persones consumidores, per defensar-se de forma col-lectiva.

e Sistemes per denunciar les conductes abusives i deslleials, davant dels organismes
administratius.

e Instruments juridics, pro consumidors, que es poden utilitzar tant en els procediments
judicials com extrajudicials.

Pero el cert és que, malgrat aquesta proteccié especial, encara persisteixen les desigualtats
perque:

e Moltes empreses no s'acaben d'adherir a I'arbitratge de consum.
Moltes empreses no accepten les mediacions de consum.

La ciutadania no té una tradicid d'associacionisme, que els permetria tenir més forca.
Moltes empreses fan servir practiques comercials deslleials i abusives.

Els procediments administratius sancionadors, per combatre les practiques deslleials i
abusives, son lents i complicats.

Les persones consumidores es veuen obligades, massa sovint, a acudir a la via judicial, que
també esta col-lapsada i que requereix més formulismes.

Els drets de les persones consumidores i I’accessibilitat

Com es diu en el preambul del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, una societat accessible és
fonamental per tal que totes les persones puguin dur a terme les activitats de la vida diaria i quotidiana
de la manera més autonoma possible, ja que I"accessibilitat incideix directament en la funcionalitat
de totes elles, en la qualitat de vida, permet I’exercici dels drets i evita les desigualtats que generen
les barreres existents, siguin fisiques, sensorials o actitudinals.

Aixo té una clara incidéncia en les normes que regulen la comercialitzaciéo de productes i la
contractacio de serveis i també en la resolucié extrajudicial de conflictes de consum.

En aquest text normatiu, en la seva 8a versio de nou de novembre de 2022, sotmesa a Dictamen de
la Comissid Juridica Assessora, trobarem una referéncia especifica, adregada a les Oficines Municipals
d’Informacid a les persones consumidores i a les Juntes Arbitrals de consum de Catalunya, que
estableix, que hauran d'esdevenir serveis publics accessibles i també es fa una referéncia als
productes de consum i els serveis que les empreses i comercos ofereixen a les persones
consumidores, establint també, obligacions encaminades a fer-los més accessibles.

Si voleu analitzar amb més detall el tramit que ha seguit el nou Codi d’Accessibilitat de Catalunya, el
podreu consultar al segiient enllag: https://governobert.gencat.cat/ca/transparencia/Organitzacio-i-
normativa/normativa/normativa-en-tramit/dso/en-tramit/codi_accessibilitat

Aquest nou Codi derogara el Decret 135/1995, de 24 de marg, de desplegament de la Llei 20/1991, de
25 de novembre, de promocié de I'accessibilitat i de supressié de barreres arquitectoniques, i
d'aprovacié del Codi d'accessibilitat i suposara un aveng importat en els drets de les persones, també
en el seu vessant de persones consumidores.
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Que en diu aquest nou Codi d’accessibilitat sobre els serveis publics de consum?
Doncs que les oficines municipals d’informacié a les persones consumidores i les juntes arbitrals de
consum han de ser accessibles.

Aixi s’estableix a [larticle 116 del Codi
d’Accessibilitat de Catalunya en el seu apartat
vuite, quan diu que el sistema arbitral de consum

)‘ Oficina Municipal i els seus procediments i tramits han de ser

d'Informacio . . .
K s accessibles per a persones amb discapacitat.
al Consumidor

OMIC de Mataro | en el seu apartat nove, diu que les oficines
publiqgues (OMIC) i privades d’atencié al
consumidor (empreses) han d’adoptar mesures

que facilitin I'accessibilitat a la comunicacio, per
a les persones sordes que es comuniquin en llengua de signes i en la modalitat oral, amb els mitjans
de suport suficients.

Aixi mateix, han de tenir instal-lat un bucle magnétic al 20% dels taulells d’atencié al public, i el seu
personal ha d’estar preparat per a informar a persones amb discapacitat de qualsevol mena, en el
termini maxim de 3 anys des de I’entrada en vigor d’aquest Codi.

L'article 118 del Codi d’Accessibilitat, en el seu apartat sise, també estableix que el sector public,
mitjangant les seves cartes de serveis o altres sistemes de gestié de la qualitat, les corporacions de
dret public i els proveidors i prestadors de productes i serveis del sector privat que d’acord amb la
normativa vigent estiguin obligats a informar els consumidors i usuaris dels seus drets i obligacions,
han d’oferir aquesta informacié en format accessible, especialment quan ho requereixi una persona
amb discapacitat.

Algunes referencies a I'accessibilitat en I'ambit judicial i notarial

També és important coneixer quina ha de ser I'atencid de les persones amb discapacitat, en I'ambit
judicial i notarial, per poder avaluar la seva aplicacié en I'ambit extrajudicial de la resolucié de
conflictes.

L’article 7 bis de la Llei 1/2000, de 7 de gener, d'Enjudiciament Civil -LEC-, estableix que en els
processos en que participin persones amb discapacitat, es realitzaran les adaptacions i els ajustos
gue siguin necessaris per garantir la seva participacié en condicions d'igualtat.

Aguestes adaptacions i ajustaments es faran, tant a peticié de qualsevol de les parts o del Ministeri
fiscal, com d'ofici pel mateix Tribunal, i en totes les fases i actuacions processals en les quals resulti
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necessari, incloent-hi els actes de - —
comunicacié. Les adaptacions podran
venir referides a la comunicacio, la
comprensié i la interacci6 amb
I'entorn.

Les persones amb discapacitat tenen
el dret a entendre i ser enteses en
qualsevol actuacié que s'hagi de dur
a terme. Amb aquesta finalitat:

e a) Totes les comunicacions
amb les persones amb
discapacitat, orals o escrites,
es faran en un llenguatge clar,
senzill i accessible, d'una
manera que tingui en compte
les seves caracteristiques
personals i es  seves
necessitats, fent Us de mitjans com la lectura facil. Si fos necessari, la comunicacié també es
fara a la persona que presti suport a la persona amb discapacitat per a I'exercici de la seva
capacitat juridica.

e b) Es facilitara a la persona amb discapacitat I'assisténcia o suports necessaris perqué pugui
fer-se entendre, la qual cosa incloura la interpretacio en les llenglies de signes reconegudes
legalment i els mitjans de suport a la comunicacio oral de persones sordes, amb discapacitat
auditiva i sordcegues.

e ) Es permetra la participacio d'un professional expert a tall de facilitador perqué faci tasques
d'adaptacié i ajust necessaries perque la persona amb discapacitat pugui entendre i ser
entesa.

e d) La persona amb discapacitat podra estar acompanyada d'una persona de la seva eleccié
des del primer contacte amb les autoritats i funcionaris.

En I'ambit notarial, 'article 25 de la Llei del Notariat de 28 de maig de 1862 estableix que per garantir
I"accessibilitat de les persones amb discapacitat que compareguin davant de notari, aquestes podran
utilitzar els suports, instruments i ajustos raonables que resultin precisos, incloent-hi sistemes
augmentatius i alternatius, Braille, lectura facil, pictogrames, dispositius multimédia de facil accés,
interprets, sistemes de suports a la comunicacié oral, llengua de signes, llenguatge dactilologic,
sistemes de comunicacié tactil i altres dispositius que permetin la comunicacio, aixi com qualsevol
altre que resulti precis.

La visi6 de I'accessibilitat en la resolucid extrajudicial de conflictes de consum

Les oficines municipals d’informacié a les persones consumidores o les juntes arbitrals de consum,
tenen un referent en la resolucié de conflictes, especialitzat en I'ambit de I'accessibilitat molt
interessant. SOn les juntes arbitrals d’igualtat d’oportunitats, no discriminacié i accessibilitat
universal.
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Les juntes arbitrals d’igualtat d’oportunitats, no discriminacié i accessibilitat universal

L’article 74 del Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, pel qual s’aprova el text refés de la
Llei general de drets de les persones amb discapacitat i de la seva inclusié social -TRLGDPDIS-, ens
parla de la creacié d’un sistema arbitral, especialitzat en matéria d’accessibilitat.

Aguesta norma posa les bases per a la creacié d’un sistema arbitral que, sense formalitats especials,
atengui i resolgui amb caracter vinculant i executiu per a ambdues parts, les queixes o reclamacions
de les persones amb discapacitat en mateéria d'igualtat d'oportunitats i no discriminacié, sempre
gue no existeixin indicis racionals de delicte, tot aixo sens perjudici de la proteccié administrativa i
judicial que en cada cas procedeixi.

El sotmetiment de les parts al sistema arbitral, com sempre, és voluntari i ha de constar
expressament per escrit.

Els organs d'arbitratge d’aquest sistema estan integrats per representants dels sectors interessats, de
les organitzacions representatives de les persones amb discapacitat i les seves families i de les
administracions publiques dins I'ambit de les seves competéncies.

Aquest sistema arbitral és molt similar a I'arbitratge de consum, pero incorpora la visio de
l'accessibilitat universal, en la resolucio de conflictes i pot ser un model a seguir, per a la resta de
sistemes extrajudicials de resolucio de conflictes de consum.

La normativa que regula aquest arbitratge especialitzat és el Reial decret 1417/2006, d’1 de desembre,
pel qual s’estableix el sistema arbitral per a la resolucié de queixes i reclamacions en matéria d’igualtat
d’oportunitats, no discriminacid i accessibilitat per rad de discapacitat -RDSAIONDA-.

Com en altres arbitratges, la normativa del sistema la trobem a la Llei 60/2003, de 23 de desembre,
d’Arbitratge i I'activitat de les Juntes Arbitrals, com a organs col-legiats, es regeix en el no previst pel
Reial decret 1417/2006, d'1 de desembre, per la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment
Administratiu Comu de les Administracions Publiques.

En primer lloc hi ha una Junta Arbitral Central d’igualtat d’oportunitats, no-discriminacié i accessibilitat
i universal d’ambit estatal, adscrita al Ministeri de Treball i Afers Socials, a través de la Secretaria
d’Estat de Serveis Socials, Families i Discapacitat, que ha de coneéixer de les sol:licituds d’arbitratge
presentades per les persones amb discapacitat o els seus representants legals i per les
organitzacions representatives de les persones amb discapacitat i les seves families, d’ambit estatal,
i que es refereixin a:

e a) Queixes i reclamacions que afectin un ambit territorial superior al d’una comunitat
autonoma.
e b) Queixes i reclamacions que afectin matéries de competéncia estatal d’execucié.

Pero a cada CCAA i en les ciutats de Ceuta i Melilla, s’ha de constituir una junta arbitral d’igualtat
d’oportunitats, no-discriminacié i accessibilitat universal, I'ambit d’actuacié territorial de la qual
coincideix amb el corresponent a aquestes.

Aquestes juntes arbitrals es constitueixen mitjangant els convenis de col-laboracié que se subscriguin
entre el Ministeri de Treball i Afers Socials i les respectives comunitats autonomesii les ciutats de Ceuta
i Melilla.

Les juntes arbitrals de les comunitats autonomes i de les ciutats de Ceuta i Melilla han de conéixer de
les queixes i reclamacions presentades per les persones amb discapacitat o els seus representants
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legals i per les organitzacions representatives de les persones amb discapacitat i les seves families,
domiciliades en el seu ambit territorial.

Aixi mateix, han de resoldre les queixes i reclamacions en qué, tot i no donar-se aquesta circumstancia,
la subscripcid, execucié o compliment del contracte o I’actuacié que hagi donat lloc a la queixa o
reclamacié s’hagi realitzat en el seu ambit territorial, sempre que una de les parts no s’hi oposi
expressament.

Aquest sistema arbitral va més enlla de I'arbitratge de consum, pero hi ha alguns ambits especifics
gue també coincideixen en la defensa de les persones consumidores especialment protegides.

L’article 2 del RDSAIONDA, quan parla de I'ambit d’aplicacid, ens diu que entre d’altres, son objecte
del sistema d’arbitratge les queixes i reclamacions que sorgeixin en materia d’igualtat
d’oportunitats, no-discriminacié i accessibilitat universal de les persones amb discapacitat i les
controversies han de fer referéncia a alguna de les mateéries segiients:

e Telecomunicacions i societat de la informacid.

e Transports.

e Béns mobles i immobles, productes, serveis, activitats o funcions, comercialitzats
directament als consumidors com a destinataris finals, que les persones fisiques o
juridiques, individuals o col-lectives, professionals o titulars d’establiments publics o privats,
fixos o ambulants, produeixin, facilitin, subministrin o expedeixin, en régim de dret privat.

Com sempre I’éxit del sistema depén de la responsabilitat social de les empreses.

Aquest procediment no funciona si les empreses no s’adhereixen al sistema arbitral i I'article 7 del
RDSAIONDA, ens diu que les persones, fisiques o juridiques, de caracter privat que importin,
produeixin, subministrin o facilitin entorns, productes, béns i serveis a les persones amb discapacitat
poden efectuar una oferta publica de sotmetiment al sistema arbitral d’igualtat d’oportunitats, no-
discriminacié i accessibilitat universal en el seu ambit territorial respecte de futures controvérsies en
materia d’igualtat d’oportunitats, no-discriminacio i accessibilitat universal per rad de discapacitat.

Les organitzacions representatives de les persones amb discapacitat i les seves families, aixi com les
organitzacions de caracter economic sense anim de lucre, poden efectuar una oferta publica de
sotmetiment al sistema arbitral.

La participacio en el sistema arbitral implica poder exhibir un
distintiu oficial, que informa la ciutadania que aquella empresa és
una empresa responsable que s’ha ofert per resoldre,
voluntariament, tots els conflictes que puguin donar-se en I'ambit
d’aquesta norma. L’article 9 del RDSAIONDA aixi ho regula.

Aquest sistema és forca desconegut, precisament perqué no s’ha
acabat de desenvolupar del tot. Sembla que les empreses no s’hi han
adherit i que les persones han optat per utilitzar altres vies per
tramitar les seves reclamacions i que per aquest motiu no s’ha arribat a implementar.

Les Juntes Arbitrals de Consum
Regulades al Reial Decret 231/2008, de 15 de febrer, pel qual es regula el Sistema Arbitral de Consum,
també poden ajudar a resoldre conflictes en I'ambit de la diversitat funcional i intel-lectual i de fet s’ha

de tenir una cura especifica en aquests casos, per la qual cosa, a més de les normatives de proteccio
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dels drets de les persones consumidores, cal afegir-hi sempre la normativa especifica de proteccio
de les persones amb discapacitats.

Garantir laigualtat és una cosa de totes i tots i també de 'administracié publica de consum, que aporta
tots els seus recursos en la lluita contra les desigualtats en I'ambit de les relacions de consum.

La diferencia entre les Juntes Arbitrals de Consum i les Juntes Arbitrals d’igualtat d’oportunitats, no-
discriminacid i accessibilitat i universal, també es pot reduir, si les entitats i les associacions del tercer
sector, que defensen els drets de les persones amb discapacitat, que formen part dels col-legis
arbitrals de les Juntes Arbitrals d’igualtat, també poguessin formar part dels col:-legis arbitrals de les
Juntes Arbitrals de Consum i aix0 seria possible, si aquestes entitats també tinguessin la
consideracié d’associacions de persones consumidores.

La Junta Arbitral de Transports de Catalunya i I'accessibilitat

Les juntes arbitrals de transport sén el millor sistema per resoldre les reclamacions de les persones

consumidores en el transport terrestre, sense necessitat d’anar a la via judicial, sempre que I'empresa
no ho hagi exclos en el seu contracte.

Per aix0, sempre que tinguem una alternativa
en el moment d'escollir una empresa de
transport, ens hem de llegir bé les condicions
generals de la contractacid i fixar-nos si
exclouen I'arbitratge de transport. Segurament
trobarem empreses alternatives que acceptin
aquest sistema i aixi sabrem que en el cas que
sorgeixi algun problema en el nostre viatge,
una Junta Arbitral podra analitzar el conflicte i
decidira de forma justa, de forma rapida i
gratuita qui té la rad, de forma rapida i
gratuita.

El sistema arbitral es regula a la Llei 60/2003,
de 23 de desembre, d’arbitratge pero
I'arbitratge de transport es regula a I'article 37 i
38 de la Llei 16/1987, de 30 de juliol, d’Ordenacid dels Transports Terrestres -LOTT-, i es pot utilitzar
per als transports terrestres seglients:

e Els transports per carretera, considerant-se com a tals aquells que es facin en vehicles de
motor o conjunts de vehicles que circulin sense cami de rodament fix, i sense mitjans fixos de
captacié d’energia, per tota classe de vies terrestres, urbanes o interurbanes, de caracter
public i, aixi mateix, per les de caracter privat quan el transport sigui public.

e Els transports per ferrocarril, considerant-se com a tals aquells que es facin mitjancant
vehicles que circulin per un cami de rodament fix que els serveixi de sustentacio i de guiatge.

e L’arrendament de vehicles de carretera sense conductor i els transports que es duguin a
terme en troleibus, aixi com els realitzats en teleférics o altres mitjans en els quals la traccié
es faci per cable, i en els quals no existeixi cami de rodament fix.

Les Juntes Arbitrals de Transport estan formades per I’'administracié publicai per representants de
les persones consumidores, si els litigis son de consum, o representants de les persones
transportistes, si els litigis son entre empreses.
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El Reial decret 1211/1990, de 28 de setembre, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’ordenacié
del transport terrestre -RLOTT-, en el seu article 8, estableix que les Juntes Arbitrals del Transport
estaran formades pel president i per un minim de dos i un maxim de quatre vocals, designats tots ells
per les comunitats autonomes, o, si s'escau, per la Direccid General de Transports per Carretera.
Hauran, en tot cas, formar part de les Juntes els dos Vocals representants dels carregadors o usuaris i
de les empreses del sector del transport.

La presidencia de la Junta i, en cas d’estimar-lo procedent, dos vocals com a maxim, seran designats
entre personal de I’Administracié amb coneixement de les matéries de competéncia de la Junta. | la
persona que ocupi la presidéncia haura de ser Llicenciada o graduada en Dret.

En el cas de conflictes de consum, una de les dues vocalies obligatories sera ocupada per un
representant dels usuaris, nomenada a proposta de les associacions representatives dels usuaris i
la segona sera ocupada pel representant de les empreses de transport o d’activitats auxiliars i
complementaries d’aquest.

L’0rgan competent sobre cada Junta d’Arbitratge del Transport designara aixi mateix el/la Secretari/a
d’aquesta, podent recaure aquest carrec en un dels Vocals membres de I’Administracié que, si s’escau,
existeixin.

S'adscriura a la Secretaria de la Junta el personal auxiliar que, resulti precis per al funcionament de la
Junta.

L'article 38 de la LOTT estableix que correspon a les Juntes Arbitrals resoldre, amb els efectes previstos
en la legislacid general d’arbitratge, les controversies de caracter mercantil sorgides en relacié amb el
compliment dels contractes de transport terrestre quan, de comu acord, siguin sotmeses al seu
coneixement per les parts intervinents o altres persones que ostentin un interées legitim en el seu
compliment.

Per tant, no hi ha diferencia amb les altres juntes arbitrals de consum, pero la llei diu que es presumira
gue existeix I'esmentat acord de submissié a I'arbitratge de les Juntes sempre que la quantia de la
controversia no excedeixi de 15.000 euros i cap de les parts intervinents en el contracte hagués
manifestat expressament a l'altra la seva voluntat en contra abans del moment en qué s'inicii o
s'hagués d'haver iniciat la realitzacio del transport o activitat contractat.

Aixi doncs, si en el moment en qué es contracti un servei de transport, en el contracte o en la
informacio que se’ns dona abans de pagar, no consta I'exclusié del sistema arbitral, hem de saber que
el podrem utilitzar per resoldre els conflictes que puguin sorgir, el que fa d’aquest un sistema molt util
per poder tramitar de forma efica¢ aquestes reclamacions de consum.

El RLOTT especifica més, el procediment arbitral de I'ambit del transport, en els seus articles 6 a 12.

L'article 6.2 concreta que I'arbitratge ha de ser en relacié amb els transports terrestres i, aixi mateix,
amb els que es desenvolupin en virtut d'un Unic contracte per més d'un mode de transport sempre
gue un d'aquests sigui terrestre.

D’acord amb el que estableix I'article 9 del Reglament, el termini per presentar la sol-licitud és el
mateix que el termini per presentar I'accié judicial que es plantegés davant els Tribunals de justicia.

Cal presentar la sol-licitud per escrit signat per la persona consumidora o els seus representants, en el
qual s’expressara el nom i domicili del reclamant i de la persona contra la qual es reclama, fent
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exposicié dels fonaments de fet i de dret en els quals es justifiqui la reclamacid, especificant de forma
clara i precisa la peticid i proposant les proves que s’estimin pertinents.

Cal tenir en compte que en cap cas no és necessaria I'assistencia d’advocat ni procurador i les parts
podran conferir la seva representacié mitjancant escrit adrecat a la Junta de qué es tracti.

Fixem-nos que aqui hi ha una diferéncia amb I'arbitratge de consum, perquée s’han de fer constar els
fonaments de dret en qué es fonamenta la peticid.

Un cop presentada la sol-licitud, la secretaria de les Juntes enviara una copia de la reclamacié a la
part contra la qual es reclami, assenyalant-se en aquest mateix escrit data per a la vista, que sera
comunicada també al demandant.

No obstant aix0, el President pot acordar que no calgui fer la vista oral quan la quantia de la
controvéersia no excedeixi de 100 euros. En aquest suposit, la secretaria de la Junta ha de comunicar
aquest acord al reclamant i ho ha de notificar a la part contra la qual es reclami, indicant a aquesta
ultima que disposa d'un termini de deu dies per formular les al-legacions que estimi convenients.

En la vista, que sera oral, les parts poden al-legar el que al seu dret convingui i aportar o proposar les
proves que estimin pertinents.

La Junta dictara el seu laude, un cop escoltades les parts i practicades o rebudes les proves que
consideri oportunes, en el termini previst a la legislacié general d'arbitratge, que en el cas de consum
és de 90 dies.

El president podra decidir per si mateix, quliestions d’ordenacid, tramitacié i impuls del procediment.

Un altra diferencia important, amb relacié a I'arbitratge de consum, és que I'apartat cinqué d’aquest
article 9 estableix que en el cas que el reclamant o el seu representant no assistis a la vista se’l tindra
per desistit en la seva reclamacig, llevat que el demandat s’hi oposi i la Junta li reconegui un intereés
legitim a obtenir una solucié definitiva del litigi. Per tant, és molt rellevant anar a la vista.

En canvi, la inassisténcia de la part reclamada no impedira la celebracié de la vista ni que es dicti el
laude.

L'article 7.2 del Reglament diu que llevat que les parts hagin pactat previament i per escrit la submissio
a una Junta concreta, la competencia territorial de les Juntes Arbitrals, vindra determinada, a eleccié
del demandant, per I'origen o destinacié del transport o pel domicili de I'empresa prestadora del
servei.

Quan el demandant sigui un consumidor o usuari dels definits en la legislacié per a la defensa dels
consumidors i usuaris, podra optar a més per la Junta competent en el lloc en qué tingui la seva
residencia habitual.

Per tant, la persona consumidora pot optar per la Junta Arbitral de Transport que li correspongui per
residéncia, o pot escollir la Junta territorial de la sortida do de I'arribada del transport, o també la de
la residencia de I'empresa de transport. Tot aix0 si en el contracte, no s’especificava una Junta de
Transport concreta.

En el cas de Catalunya: Junta Arbitral del Transport de Catalunya

GENERALITAT DE CATALUNYA, G. (2023, February 23). Reclamacié davant la Junta Arbitral del
Transport dins el territori de Catalunya. gencat.cat. Web. https://web.gencat.cat/ca/tramits/tramits-
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El futur escenari de la resolucié extrajudicial de conflictes de consum

Els mitjans adequats de solucié de controvérsies (MASC)

Per intentar descongestionar els jutjats i al mateix temps, potenciar
la resolucid extrajudicial de conflictes, que sempre és voluntaria,
s’estan tramitant algunes lleis per incentivar I'is de la mediacié
civil i també la mediacié de consum.

El dia 15 de desembre de 2020 el Consell de Ministres va aprovar
I’Avantprojecte de Llei de Mesures d’Eficiéncia Processal del Servei
Public de Justicia -APLMEPSPJ- i amb aquest text s’introdueixen els
nous “mitjans adequats de solucié de controversies” coneguts
com a (MASC) i que volen recuperar la capacitat negociadora de
les parts, amb la introducci6 de mecanismes que trenquin la
dinamica de la confrontacié que actualment es dona en els
tribunals, també en els litigis que es produeixen en les relacions de consum.

L’acord aconseguit a través dels MASC sera exactament el mateix que si el litigi el resolgués el jutjat i
aquest acord tindra el valor de cosa jutjada per a les parts, que no podran presentar posteriorment
cap demanda amb igual objecte.

El més rellevant és que per a promocionar I’tis dels MASC I'avantprojecte estableix que s’haura
d’acompanyar a la demanda el document que acrediti que s’ha intentat I’activitat de negociacio
prévia a la via judicial com a requisit de procedibilitat, tal com es regula en I'article 403.2 de la Llei
1/2000, de 7 de gener, d’Enjudiciament Civil -LEC-.

Per tant, cap persona consumidora podra anar a presentar directament una demanda judicial,
sense abans, haver intentat arribar a un acord amistos, pero tampoc cap empresa podra
demandar una persona consumidora sense buscar abans una solucio al litigi de consum.

També és important destacar que la “Disposicié addicional segona de I’APLMEPSPJ ” ens diu que
totes les referéncies que en la LEC, es realitzen a la mediacio, cal entendre-les referides també a
qualsevol altre dels mitjans adequats de solucié de controversies enunciats en la present llei, per
tant, també als sistemes extrajudicials de resolucié de conflictes dels organismes putblics de consum.

Els MASC son qualsevol mena d’activitat negociadora a la qual les parts d’un conflicte acudeixen
de bona fe a fi de trobar una solucio extrajudicial a aquest, sigui per si mateixes o amb la
intervencio d’un tercer neutral.

Entre aquesta activitat negociadora previa hi trobem, entre d’altres, la conciliacié privada, 'oferta
vinculant confidencial, I'opinié de I'expert independent, la mediacid, aixi com qualssevol altres
procediments previstos en la legislacié especial, particularment en la regulacié del dret
administratiu de consum.
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Reclamacions en I'ambit dels serveis
financers. L'autoritat de defensa del
client financer
En aquest ambit, per la seva importancia,
existeix actualment un sistema extrajudicial
de resolucié de conflictes especialitzat, que
resol les reclamacions davant el Banc
d’Espanya, la Comissié Nacional del Mercat
de Valors i Ila Direcci6 General
d’Assegurances i Fons de Pensions en els
termes establerts per I'article 30 de la Llei
44/2002, de 22 de novembre, de Mesures de
‘ Reforma del Sistema Financer. Actualment,
aquest sistema no és vinculant per a les
entitats financeres.

‘ Pero la Llei 7/2017, de 2 de novembre, per la

qgual s’incorpora a |'ordenament juridic
espanyol la Directiva 2013/11/UE, del Parlament Europeu i del Consell, de 21 de maig de 2013, relativa
a la resolucid alternativa de litigis en matéria de consum, en la seva “Disposicié addicional primera”
parla de les entitats de resolucié alternativa en 'ambit de I’activitat financera i estableix, que per a la
resolucié, amb caracter vinculant o no, de litigis de consum en el sector financer, s’ha de crear per
llei, i comunicar a la Comissié Europea, una vegada acreditada per I'autoritat competent, una tnica
entitat, amb competéncies en aquest ambit.

Per aquest motiu s’esta treballant, per part del Govern Espanyol, en un nou sistema de tramitacié de
les reclamacions, més potent i que esperem que pugui ajudar molt més, a les persones consumidores,
a resoldre els seus litigis derivats de les males practiques bancaries: “El Gobierno aprueba y lanza a
audiencia publica el anteproyecto de Ley de Autoridad de Defensa del Cliente Financiero”.

L’article 2.3 de I'avantprojecte de llei defineix la reclamacié com tota pretensié al-legada per un o
diversos clients davant una o diverses entitats financeres perqueé restitueixin o reparin els seus
interessos o drets, per considerar que aquests han estat vulnerats en la prestacié d’un servei
financer o en la fase precontractual a conseqiiéncia d’incompliments de les normes de conducta,
bones practiques i wusos financers o de [I'abusivitat de clausules contractuals.

Aquesta mena de reclamacions estan acotades a temes economics exclusivament i no es podran
tramitar, segons el que estableix I'article 38.1 de I"avantprojecte de llei, en els casos en que el litigi
hagués estat resolt o plantejat davant d'un organ jurisdiccional, el que vol dir que sén sistemes
excloents un de I'altre i tampoc es pot admetre si existeixen indicis racionals de delicte, inclosa la
responsabilitat per danys i perjudicis directament derivada d’ells, el que implica que en algunes
ocasions, on existeixi indicis de delicte, com la usurpacié d’identitat o I’ts fraudulent en els serveis
de pagament, sera la jurisdiccié penal qui hi haura d’intervenir.

L'article 40 de I'avantprojecte de llei estableix que les parts no podran exercitar entre si cap accié
judicial o extrajudicial en relacié amb I'objecte de reclamacié durant el temps en que aquesta s’estigui
substanciant davant |’Autoritat Administrativa Independent de Defensa del Client Financer. La
presentacié de la reclamacié davant el servei d’atencid a la clientela de I'entitat financera i
subseglientment davant I'Autoritat Administrativa Independent de Defensa al Client financer
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interromp el termini de prescripcié per a I'exercici de les corresponents accions judicials, fins a
I’emissio de la resolucio corresponent.

Cal tenir en compte que I'article 44 de I'avantprojecte de llei, estableix que quan alguna de les parts
no acceptés, per qualsevol motiu, la resolucié de I’Autoritat Administrativa Independent de Defensa
del Client Financer i interposés posteriorment demanda o recurs judicial en la qual no obtingués una
senténcia amb un pronunciament més favorable als seus interessos que I’adoptat per la resolucié
de I’Autoritat Administrativa Independent de Defensa del Client Financer, suportara les costes del
procés judicial i que en el que no estigui previst en aquest precepte, cal atenir-se al que disposa la
Llei 1/2000, de 7 de gener, d’Enjudiciament Civil.

L'article 41 de I'avantprojecte de llei estableix que la resolucié que posi fi al procediment decidira, en
dret, la controversia, i pot fixar la corresponent indemnitzaci6 a favor del reclamant.

L'article 43 de l'avantprojecte de llei, estableix que les resolucions vinculants de [’Autoritat
Administrativa Independent de Defensa del Client Financer posaran fi a la via administrativa i no seran
susceptible de recurs de reposicio i qualsevol de les parts podra recérrer les esmentades resolucions
vinculants davant la jurisdiccio contenciosa administrativa.

L’article 41.2 de I’avantprojecte de llei estableix una diferéncia pel que fa a I'import economic dels
fons de I'assumpte:

e Quan l'import reclamat sigui inferior a 20.000 euros, la resolucié sera vinculant per a
I'entitat financera, pero no per a la persona consumidora i I’entitat financera haura de
complir la resolucié vinculant en el termini de trenta dies habils a comptar des de la
notificacio de la resolucié vinculant.

e Quanl'import de la reclamacid sigui igual o superior a 20.000 euros, les resolucions no seran
vinculants per a cap de les parts.

Reclamacions en I’'ambit del transport aeri

En aquest ambit és on es produiran els canvis més significatius, perquée la reclamacid obligatoria
davant AESA, en els casos de cancel-lacié, denegacié d’embarcament o retard susceptible
d’indemnitzacid, sera un requisit imprescindible si, posteriorment, es vol anar a judici i en canvi, les
mediacions administratives de consum no tindran I'efecte de procedibilitat.

L'article 60 de I’APLMEPSP]J afegeixen nous apartats 5, 6 i 7 a I’article 439 de la LEC, de manera que
I'apartat 5 quedara amb la seglient redaccio:

«5. No s’admetran a tramit les demandes de judici verbal de reclamacio de quantitat formulades a
I’'empara de I'article 250.2 d’aquesta llei en els casos de cancel-lacid, denegacié d’embarcament o
retard susceptible d’indemnitzacié a I'empara del Reglament (CE) num. 261/2004 del Parlament
Europeu i del Consell, d’11 de febrer de 2004, pel qual s’estableixen normes comunes sobre
compensacio i assisténcia als passatgers aeris en cas de denegacié d’embarcament i de cancel-lacid o
gran retard dels vols, i es deroga el Reglament (CEE) n° 295/91, en els quals no s’hagi interposat
reclamacio prévia davant I’Agéncia Estatal de Seguretat Aéria (AESA), a 'empara del que s’estableix
en la Disposicié addicional segona de la Llei 7/2017, de 2 de novembre, per la qual s’incorpora a
I'ordenament juridic espanyol la Directiva 2013/11/UE, del Parlament Europeu i del Consell, de 21 de
maig de 2013, relativa a la resolucid alternativa de litigis en matéria de consum.
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L’apartat 6 de 'article 439 de la LEC quedara amb la segiient redaccio:

6. No s’admetran a tramit les demandes de judici verbal de reclamacié de quantitat formulades a
I'empara de l'article 250.2 d’aquesta llei en els casos de pérdua o retard en el lliurament de
I’equipatge, aixi com de cancel-lacié, denegacié d’embarcament o retard fundats en el Conveni per a
la unificacié d’unes certes regles per al transport aeri internacional, fet a Montreal el 28 de maig de
1999, en les quals no s’acompanyi acreditacié de la reclamacié prévia formulada pel passatger a la
companyia aéria amb almenys quinze dies d’antelacié.

Tot aixd es materialitza amb I'Ordre TMA/201/2022, de 14 de marcg, per la qual es regula el
procediment de resolucio alternativa de litigis dels usuaris de transport aeri sobre els drets reconeguts
en I'ambit de la Unid Europea en mateéria de compensacio i assisténcia en cas de denegacid

d’embarcament, cancel:lacié o gran retard, aixi com en relacié amb els drets de les persones amb
discapacitat o mobilitat reduida.

Com funciona el nou sistema de reclamacions del transport aeri?
L’article 7 de I’Ordre ens diu que aquest nou procediment extrajudicial de resolucié de conflictes
és:

e a) Gratuit per a les parts, sens perjudici de I'assumpcio dels costos de les proves per la part
que les hagi proposat;

e b) Per als passatgers, d'acceptacio voluntaria i resultat no vinculant;

e ) Per a les companyies aéries, d'acceptacid obligatoria i resultat vinculant, sens perjudici
del seu dret a impugnar la decisié de I'Agéncia davant el jutjat competent;

e d) Per als gestors aeroportuaris adherits préviament, d'acceptacié obligatoria i resultat no
vinculant, i per a la resta dels gestors, d'acceptacid voluntaria i resultat no vinculant.

L'article 17 de I'Ordre estableix que el termini per resoldre i notificar, és de noranta dies naturals
comptats des de la data en qué es va comunicar la recepcié de la reclamacio.

Pel que fa a la representacio, defensa i assessorament de les parts en el procediment, I’article 13 de
I’Ordre estableix que no és necessari que les parts compareguin assistides per advocat o assessor
juridic, quedant obligades, no obstant aix0, a notificar a I’Agencia la seva intencié de valer-se
d’aquests professionals dins dels tres dies habils seglients a la data de presentacié de la reclamacio,
en el cas del passatger, o de la seva recepcio, en el cas de la companyia aéria o el gestor aeroportuari.

El sistema serveix per a les reclamacions relacionades amb I'article 2 de I'Ordre estableix que I'ambit
d’aplicacio sén els conflictes sobre I'aplicacié dels Reglaments (CE) n2 261/2004, del Parlament
Europeu i del Consell d’11 de febrer de 2004, pel qual s’estableixen normes comunes sobre
compensacioé i assistencia als passatgers aeris en cas de denegacié d’embarcament i de cancel:lacié o
gran retard dels vols i es deroga el Reglament (CEE) n2 295/91; i el Reglament (CE) n? 1107/2006, del
Parlament Europeu i del Consell, de 5 de juliol de 2006, sobre drets de les persones amb discapacitat

o mobilitat reduida en el transport aeri.

També és aplicable, als conflictes plantejats pels passatgers en aplicacid del Reglament (CE) num.
1107/2006, del Parlament Europeu i del Consell, de 5 de juliol de 2006, contra els gestors dels
aeroports situats en territori espanyol, adherits al procediment, sigui préviament o per participar-hi
voluntariament després de la presentacio de la reclamacié del passatger davant I’Agencia.
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En el cas de compensacio i assisténcia als passatgers aeris en cas de denegacié d’embarcament i de
cancel-lacio o gran retard:

1r. Els passatgers que surtin d’un aeroport situat en territori espanyol, o,

2n. Els passatgers que surtin d’un aeroport situat en un pais que no sigui membre de la Unid
Europea, amb destinacié a un altre situat en territori espanyol, llevat que gaudeixin de
beneficis o compensacio i d’assisténcia en aquest pais no pertanyent a la Unié Europea, quan
la companyia aéeria operadora sigui una companyia aéria comunitaria.

| pel que ara més ens interessa, tamhé és aplicable en el cas dels drets de les persones amb
discapacitat o mobilitat reduida:

1r Les persones amb discapacitat o mobilitat reduida que utilitzin o pretenguin utilitzar vols
comercials de passatgers que surtin dels aeroports situats en territori espanyol, arribin a
aquests aeroports o transitin per ells; o

2n En els casos previstos als articles 3, 4 i 10 de I'esmentat reglament, els passatgers que surtin
d’un aeroport situat en pais no pertanyent a la Unié Europea ho facin amb destinacié a un
altre aeroport situat en territori espanyol, si la companyia aéria operadora és comunitaria.

Contra els gestors dels aeroports situats en territori espanyol, adherits al procediment:

a) Es consideraran adherits amb caracter previ a aquest procediment els aeroports el gestor
dels quals hagi comunicat formalment a I’Agéncia tal adhesié.

b) Es considerara que accepten participar voluntariament en el procediment quan, traslladada
la reclamacio pel passatger per I'Agencia, no rebutgin expressament la seva aplicacié.

El sistema no serveix, d’acord amb I'article 3 de I'Ordre, per les reclamacions que versin sobre:

a) Els danys i perjudicis causats per I'incompliment o compliment defectuds del contracte de
transport no compresos en I'ambit d’aplicacié d’aquesta ordre.

b) Les clausules i practiques abusives en el contracte de transport aeri o altra documentacio
atenent al transport.

c) Les practiques comercials, entenent per tal les definides a I'article 19.2 del Text refés de la
Llei General per a la Defensa dels Consumidors i Usuaris i altres lleis complementaries, aprovat
per Reial Decret Legislatiu 1/2007, de 16 de novembre.

d) La informacid precontractual o el contracte.

e) La proteccio de dades de caracter personal.

f) Les reclamacions dels passatgers d’acord ambl Reglament (CE) 2027/97, del Consell, de 9
d’octubre de 1997, relatiu a la responsabilitat de les companyies aéries respecte al transport
aeri dels passatgers i el seu equipatge, o les reclamacions per la destruccié, perdua, avaria o
retard dels equipatges facturats d’acord amb qualsevol altra norma o convencié.

La reclamacié prévia: Com passa sempre en la resolucid de conflictes de consum, el primer que ha de
fer la persona consumidora és presentar una reclamacio previa a 'empresa de transport aeri, segons
es tracti de la companyia aéria o del gestor aeroportuari, aportant la documentacié que consideri
pertinent per fer valer els seus drets. Aixi s’estipula a I'article 6 de I'Ordre.
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El termini per presentar la reclamacié previa és de cinc anys a comptar des del dia en que es va
produir I'incident que pogués donar lloc a aquesta reclamacio.

En cas que el passatger presenti la seva reclamacié préevia sobre el servei d’assisténcia per a
persones amb mobilitat reduida (PMR) prestat pel gestor aeroportuari, davant la companyia aéria,
aquesta estara obligada a traslladar-la al gestor aeroportuari en el termini de deu dies des de la seva
presentacio, informant el passatger sobre aquest trasllat.

En el moment de presentar la reclamacio cal tenir present que la companyia aéria o el gestor
aeroportuari estan obligats a acusar recepcio de la presentacié de la reclamacio.

Per donar resposta tenen un termini maxim d’un mes des de la seva presentacio.

Un cop la persona consumidora obtingui la resposta, si no és totalment satisfactoria per al passatger,
0 si no rep cap resposta en el termini maxim d’'un mes des de la data de presentacié de la reclamacio
prévia, ja es pot iniciar el procediment davant de I’AESA.

Per fer-ho, el termini maxim és d’un any des de la presentacio de la reclamacio prévia.

Si la companyia aéria o gestor aeroportuari estan adherits al sistema arbitral de consum o al sistema
arbitral per a la resolucid de queixes i reclamacions en materia d’igualtat d’oportunitats, no
discriminacié i accessibilitat per raé de discapacitat, segons correspongui, han d’informar a la
persona consumidora que també pot recérrer a I'esmentat sistema per resoldre el conflicte i de la
direccio de la pagina web de la institucid.

L'article 8 de I'Ordre estableix que un cop finalitzat el tramit de la reclamacio previa, els passatgers ja
podran presentar les seves reclamacions a I’AESA.

Cal tenir molt en compte que no es pot presentar la reclamacid a I’AESA si ja s’hagués resolt o estigui
pendent de resolucié davant d’un organ jurisdiccional o davant el sistema arbitral de consum o el
sistema arbitral per a la resolucié de queixes i reclamacions en materia d’igualtat d’oportunitats, no
discriminacié i accessibilitat per rad de discapacitat, llevat que s’hagi acordat la suspensié del
procediment judicial o arbitral de resultes del qual s’interessa substanciar davant |'Agencia.

L'article 12 de I'Ordre estableix que la presentacié de la reclamacié davant I’Agéncia suspendra o
interrompra els terminis de caducitat i de prescripcid d’accions que resultin d’aplicacié, de
conformitat amb el que preveu l'article 4 de la Llei 7/2017, de 2 de novembre.

| el termini maxim per presentar-ho és d’un any des de la data de presentacié de la reclamacié
prévia davant la companyia aéria o el gestor aeroportuari reclamats, o davant els seus serveis
d’atencio al client.

La documentacié que cal adjuntar és la seglient:
a) Nom i cognoms del passatger i, si s’escau, de la persona que el representi.

b) Identificacié del mitja electronic, o si no n’hi ha, domicili postal en el qual desitja que se’n
practiqui la notificacid. Addicionalment, els passatgers podran aportar la seva adreca de correu
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electronic o identificar un dispositiu electronic, per tal que I’Agencia els avisi de I'enviament o
posada a disposicié de la notificacid.

c) Fets, raons i peticid en qué es concreti, amb tota claredat, la reclamacio, incloent-hi la data i el
numero del vol.

d) Lloc i data.

e) Signatura del sol-licitant o acreditacio de I'autenticitat de la seva voluntat, en ambdds casos, per
qualsevol dels sistemes de signatura reconeguts per la normativa vigent.

f) Clausula sobre el consentiment del passatger a la consulta a les plataformes d’intermediacié de
dades o sistemes habilitats a I'efecte, demanant la seva acceptacié.

g) Clausula sobre el consentiment del passatger del trasllat de la seva reclamacié a I'organ que
correspongui, ja sigui I'entitat de resolucié alternativa de litigis notificada o a I'organisme
responsable del compliment dels reglaments a qué es refereix I'article 2.1, 0 a ambdds, segons
escaigui, per al suposit que la competencia per conéixer de la reclamacié correspongués a un altre
estat membre.

Amb la reclamacio caldra aportar:

En el cas de sol-licituds presentades en paper, i llevat dels passatgers amb DNI o NIE espanyol que
consentin la consulta a les plataformes d’intermediacié de dades o sistemes habilitats a I'efecte,
copia d’algun dels seglients documents acreditatius de la seva identitat:

1r Document nacional d’identitat (DNI);

2n Document d'identitat valid d'un Estat membre de la Unié Europea o Estat integrat en espai
Schengen;

3r Targeta d’identitat d’estranger (NIE);

4t Permis de residéncia en alguns dels Estats integrats a I’espai Schengen;
5é Carnet de conduir expedit a Espanya; o

6€& Passaport del passatger o document de viatge valid en vigor.

L’acreditacid de la data de presentacid i contingut de la reclamacio previa davant la companyia aéria
o gestor aeroportuari, aixi com, si s'escau, de la resposta a la mateixa.

L’acreditacio de la contractacié del servei sobre I'execucio del qual es reclama, entre d'altres,
mitjangant presentacié de copia del contracte de transport, bitllet o targeta d'embarcament.

El poder de representacié o autoritzacio, si s'escau.
Qualsevol altra documentacié que el passatger consideri pertinent.

La Direccid de I’Agencia resoldra mitjangant decisi6 motivada, la qual cosa procedeixi sobre el
compliment dels reglaments de la Unié Europea que resultin aplicables i determinara les mesures que,
conforme als esmentats reglaments, s’han d’aplicar en I'assumpte enjudiciat.

Recordem que la decisié del director de ’Agéncia no és vinculant per al passatger que, en tot cas,
podra  exercir les accions civils que tingui davant Ila companyia  aéria.
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L'article 18 de I’Ordre estableix que la decisié del director de I’Agéencia és vinculant per a la companyia
aéria que esta obligada, en cas d’estimacié total o parcial de la reclamacid, a donar-li compliment i a
remetre a I'’Agencia el justificant que ho acrediti tan aviat com es produeixi, indicant si ha impugnat la
decisié davant el jutjat competent.

Si en el termini d’'un mes des de la data de notificacié d’aquesta decisio, la companyia aéria no
I’hagués ates, i amb independéncia que aquesta s’hagi impugnat, el passatger podra instar la seva
execucio mitjangant la presentacio d’una demanda executiva davant el jutjat competent, a I’efecte
de la qual podra recaptar de I’Agéncia la certificacio de la decisio que, a més de la resta dels
documents previstos a I’article 550 de la Llei 1/2000, de 7 de gener, d’Enjudiciament Civil, haura
d’acompanyar la demanda com a titol executiu en qué aquesta es fonamenta.

A banda que es pugui instar la seva execucid, cal tenir que, 'empresa estara cometent una infraccidé
administrativa i podra ser sancionada, el que suposa un efecte dissuasiu a l'incompliment.

L’incompliment o compliment tarda o defectuds de la decisio constitueix infraccié en relacié amb
l'assisténcia i compensacié als passatgers, d’acord amb el que preveu I'article 45 bis de la Llei
21/2003, de 7 de juliol, de Seguretat Aéria.

El procediment sancionador que s’inicii per infraccié administrativa de les obligacions establertes en
la Llei 21/2003, de 7 de juliol, de Seguretat Aéria, quan els fets que motiven la seva incoacid
constitueixin antecedents de la decisié adoptada, no se suspendra per la impugnacié de la decisié per
la companyia aéria.

Millores en I'ambit de la justicia i la presentacio de les demandes als jutjats

La Llei Organica 7/2022, de 27 de juliol, de modificacié de la Llei Organica 6/1985, d’1 de juliol, del
Poder Judicial, en matéria de Jutjats Mercantil que ha modificat la Llei Organica 6/1985, d’1 de juliol,
del Poder Judicial, ha introduint alguns canvis importants a tenir en compte pel que fa a la defensa de
les persones consumidores, atés que a partir d’ara, les demandes de I'ambit del sector de transport
aeri, pel que fa a perdues d’equipatge, cancel-lacions o retards ja no s’hauran de presentar als jutjats
mercantils siné que s’haura de presentar als jutjats civils de primera instancia, apropant la justicia a
les persones consumidores, que podran demandar de forma més facil.

S’estableix una excepcid a I'article 86 bis, en el seu apartat primer:
Article 86 bis.

1. Els Jutjats Mercantils coneixeran de totes les qliestions que siguin de la competéncia de I'ordre
jurisdiccional civil en matéria de propietat intel-lectual i industrial; competencia deslleial i publicitat;
societats mercantils, societats cooperatives, agrupacions d’interés economic; transport terrestre,
nacional o internacional; dret maritim, i dret aeri.

Per excepcid a la competéncia que tenen reconeguda els Jutjats Mercantils en matéria de transport
terrestre, maritim i aeri, no seran competents per conéixer de les giiestions a qué es refereixen el
Conveni per a la unificacid de certes regles per al transport aeri internacional fet a Montreal el 28 de
maig de 1999; el Reglament (CE) n2 261/2004, del Parlament Europeu i del Consell, d’11 de febrer de
2004, pel qual s’estableixen normes comunes sobre compensacio i assisténcia als passatgers aeris
en cas de denegacié d’embarcament i de cancel-lacié o gran retard dels vols, i es deroga el
Reglament (CEE) n2 295/91; el Reglament (CE) n2 1371/2007, del Parlament Europeu i del Consell,
de 23 d’octubre de 2007, sobre els drets i les obligacions dels viatgers de ferrocarril; el Reglament
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(UE) n2 181/2011, del Parlament Europeu i del Consell, de 16 de febrer de 2011, sobre els drets dels
viatgers d’autobus i autocar, i pel qual es modifica el Reglament (CE) n2 2006/2004; i el Reglament
(UE) nimero 1177/2010, del Parlament Europeu i del Consell, de 24 de novembre de 2010, sobre els
drets dels passatgers que viatgen per mar i per vies navegables, i pel qual es modifica el Reglament
(CE) n2 2006/2004.

Quant a contractants i usuaris d’aquests serveis de transport, els passatgers podran exercitar davant
els Jutjats de Primera Instancia totes aquelles pretensions que considerin legitimes sobre la base
d’aquests reglaments de la Unié Europea.

També en el cas de les condicions generals de la contractacié tenim canvis que ja es van iniciar
anteriorment amb la Llei Organica 8/2003, de 9 de juliol, per a la Reforma Concursal, per la qual es
modifica la_Llei Organica 6/1985, d’1 de juliol, del Poder Judicial, que establia que Iarticle
86.tercer.2.d), de la LOPJ tenia la seglient redaccid “Els jutjats mercantils, seran competents aixi
mateix, de totes les gliestions que siguin de la competéncia de 'ordre jurisdiccional civil, respecte de:
Les accions relatives a condicions generals de la contractacié en els casos previstos en la legislacio
sobre aquesta matéria“, passant posteriorment, amb la modificacid introduida per la Llei Organica
7/2015, de 21 de juliol, per la qual es modifica la Llei Organica 6/1985, d’1 de juliol, del Poder Judicial,
al redactat de I'article 86.terecer.2.d) que establia que els Jutjats Mercantils, aixi mateix, seran

competents de totes les qliestions que siguin de la competéncia de I'ordre jurisdiccional civil, respecte
de “Les accions col-lectives previstes en la legislacié relativa a condicions generals de la contractacio
i a la proteccié de consumidors i usuaris”“, amb el que es va passar a diferenciar entre accions
col-lectives i individuals i finalment ara, s’han exclos les referéncies també a les accions col-lectives
de proteccio de les persones consumidores, amb la qual cosa les accions relatives a condicions
generals de la contractacié sén competéncia dels jutjats civils de primera instancia.

El Pla de Justicia 2030 del Ministeri de Justicia es pot consultar en el segiient enllag i el seu objectiu
general és transformar el Servei Public de Justicia per fer-lo més accessible, eficient i contribuir a
I'esfor¢ comu de cohesid i sostenibilitat.

Dins de I'Objectiu numero 2, referit a I'eficiencia del servei public de consum, hi ha el programa
d’eficiencia organitzativa, que té com a projecte numero 12, el de la creacié d’oficines de Justicia als
Municipis, que com veurem posteriorment, apareixen previstes en el text de |  Avantprojecte de Llei
Organica del Dret de Defensa —APLODD-, que inclou una obligacié de la mateixa administracié de
justicia, quan diu que en I'ambit judicial, el Consell General del Poder Judicial, la Fiscalia General de
I’Estat, el Ministeri de Justicia i les comunitats autonomes amb competéncies en la materia, oferiran
informacié basica sobre les caracteristiques i requisits generals dels diferents procediments
judicials, aixi com perqueé les persones puguin formular sol:licituds, reclamacions, exercir accions o
interposar recursos en defensa dels seus drets i interessos legitims.

Es clar que aixo suposa un avang, que se sumara als esforgos dels actuals serveis d’orientacié
juridica, centrats actualment, en la tramitacio de I'assisténcia juridica gratuita.

Aquestes noves oficines de justicia, podran col-laborar també amb les oficines municipals d’informacié
al consumidor.

També podem veure el projecte nimero 13 del pla estrategic, referit a I'aprovacié de la Llei de
Mesures d’Eficiéncia Processal del Servei Public de Justicia -APLMEPSPJ-. En especial del subprojecte
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nimero 13.2 que introdueix la implantacié dels Mitjans Adequats de solucié de controversies
(MASC) dels que parlarem posteriorment.

Presentacio del Pla Justicia 2030 davant la Comissid de Justicia del Congrés dels Diputats

La situacié actual dels serveis publics de consum davant els canvis del servei public de
justicia
El Ministeri de Consum té publicat el document “Marc Estratégic de Consum de la Conferéncia

Sectorial de Consum (2022-2025)” (MEC) on es plantegen algunes qliestions interessants pel que fa
al que estem analitzant ara.

En concret, el punt I, referent a I'analisi DAFO sobre les autoritats de Consum, on es recullen les
debilitats, amenaces, fortaleses i oportunitats que s'han considerat per a la formulacié de les linies
i objectius estrategics i que transcric aqui de forma literal, destacant els punts que crec rellevants
per al que estem analitzant ara:

a) Debilitats

o El desequilibri entre recursos humans escassos i amplitud de competéncies i tasques a
desenvolupar.

¢ El baix nivell de digitalitzacié en serveis i comunicacions externes.

¢ El baix nivell de digitalitzacio i interoperabilitat dels sistemes que permetin, entre diferents
autoritats, transmetre, intercanviar o carregar dades.

e |’escassa marca institucional propia, en prioritzar-se altres unitats, com salut o comerg, enfront de
la identitat de Consum que, entre altres coses, generen desconeixement per part de les persones
consumidores sobre les competéncies de les autoritats de consum.

® L’heterogeneitat de criteris d’actuacié davant els mateixos fets per part de diferents autoritats
competents.

e Els procediments de treball poc agils.

e L’activitat sancionadora que, sovint, no permet complir amb els criteris d’eficacia i
proporcionalitat.

e Les dificultats per fer front a vulneracions dels drets dels consumidors quan un operador no es
troba en territori espanyol.

¢ L’absencia de dades homogeénies i comparables que, compendiades, posin en valor I'activitat
realitzada per les autoritats de consum.

b) Amenaces
e La baixa divulgacio de les activitats realitzades per les autoritats de consum.

o La multiplicitat d’entitats publiques amb competéncies en politica de proteccid a les persones
consumidores.

o La possibilitat que la proteccio a les persones consumidores es converteixi en ninxol de mercat

per a la iniciativa privada.
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e La proliferacié d’entitats que ofereixen procediments de resolucié alternativa de litigis d’acord
amb la Directiva 2013/11 (Directiva ADR) i que puguin confondre les persones consumi-dates, en
especial respecte al seu abast.

e La dificultat per unificar criteris a nivell general.

e La creacid d’expectatives dels responsables politics i els mitjans de comunicacid per a la resolucio
de problemes.

o La desafeccid dels consumidors cap a les autoritats de consum per falta de resposta a les seves
peticions.

c) Fortaleses
o El personal al servei de les administracions de consum té uns coneixements avancats dels drets
de les persones consumidores i del mercat.

e Les politiques de consum no suposen un elevat cost per als diferents pressupostos.

e Existencia d’un Pla de Formacié Continu Interadministratiu adregat als professionals de les
administracions de consum subvencionat per I'INAP.

o El perfil dels professionals de consum és multidisciplinar. Els serveis prestats es realitzen amb
una alta percepcid de bon tracte, claredat i professionalitat.

e Possibilitat d’articular les eines que ofereix el Reglament (UE) 2017/2394 i el Reglament (UE)
2019/1020 de vigilancia de mercat.

e |'existent coordinacié amb el SOIVRE, Duanes, aixi com amb altres autoritats competents.

o L’actitud positiva del personal al servei de les administracions de consum.

d) Oportunitats
e La possibilitat de millorar els incentius al personal al servei de les administracions de consum
perque augmenti |'eficiencia.

¢ L’enfortiment del marc competencial per aclarir quines sén les competencies de les autoritats de
consum.

e L’aprofitament de sinergies amb altres iniciatives de qualitat o modernitzacié d’altres autoritats de
consum.

e L'oportunitat d’elaborar un pla nacional de vigilancia de mercat.

e La preséncia en xarxes socials.

e La col-laboracié amb organitzacions socials i/o empresarials.

e La difusid de bones practiques com a referent en I'ambit de la proteccid dels consumidors.

e La disposicié de les autoritats de consum d’adaptar la normativa reguladora del Sistema Arbitral de
Consum a les noves realitats.

La previsible migracio dels litigis de consum, de I'ambit judicial a I'extrajudicial, es trobara amb
aquestes debilitats dels serveis publics de consum, perd també amb les seves fortaleses i per aixo, s'ha
d'analitzar en profunditat la interaccio dels dos serveis publics, el de justicia i el de consum per poder
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formular aixi les linies i objectius estrategics perque la descongestié d'un d'ells no impliqui la congestid
de l'altre.

Quins soén els principals reptes amb qué s’hauran d’enfrontar els serveis pablics de consum?

e La previsible migracio dels litigis de consum, de I'ambit judicial a I'extrajudicial,
especialment en I'ambit dels serveis financers i el transport aeri.

e El fomentil'augment del finangcament dels sistemes especialitzats de resolucié de
conflictes.

e La possible indefensid de les persones consumidores en els procediments extrajudicials, on
no és perceptiva l'assisténcia lletrada.

e L'abséncia o la poca preséencia de la regulacié de la temeritat, en els procediments
extrajudicials.

e La poca concrecio legal, sobre I'abast de I'ambit de I'assessorament que han de facilitar les
OMIC a les persones consumidores, en la fase de reclamacié prévia, davant I'empresa, en
la fase de presentacié de la reclamacié i davant I’organisme de resolucié de conflictes
escollit.

La Nova Agenda del Consumidor

El 2012, la Comissié Europea va adoptar I’Agenda del Consumidor Europeu i el 13 de novembre de
2020, la Comissié Europea va adoptar la Nova Agenda del Consumidor, que suposa un marc estrategic
general actualitzat de la politica de proteccid dels consumidors de la UE, amb I'objectiu de preparar
millor la UE per fer front a cinc ambits prioritaris principals: (1) la transicié ecologica, (2) la
transformacio digital; (3) la tutela i el respecte dels drets dels consumidors, (4) les necessitats
especifiques de determinats grups de consumidors i (5) la cooperacid internacional.

Ensinteressa especialment, per al que estem analitzant ara, I'ambit de la tutela i el respecte dels drets
dels consumidors.

Podem consultar el text de la Nova Agenda del Consumidor en el seglient enllag extern:
COMUNICACIO DE LA COMISSIO AL PARLAMENT EUROPEU | AL CONSELL Nova Agenda del Consumidor
Reforcar la resiliencia del consumidor per a una recuperacié sostenible COM/2020/696 final

Cal destacar que l'enfocament de les millores que proposa aquest documenta, en el qual es
fonamenten les accions tecniques i econdmiques de la UE, se centren a reforgar les capacitats de les
futures entitats habilitades possibles en virtut de la propera Directiva relativa a les accions de
representacio i de les organitzacions de consumidors com a organismes designats per notificar
alertes de conformitat amb el Reglament sobre cooperaci6 en mateéria de proteccié dels
consumidors.

També en un suport economic i tecnic per a una modernitzacié dels Centres Europeus del Consumidor
i de les eines de resolucié alternativa de litigis i resolucié de litigis en linia i el suport técnic
personalitzat per al desenvolupament de les capacitats administratives de les autoritats nacionals.

Aixo pot reforcar les actuacions d'alguns MASC, com la futura Autoritat de Defensa del Client Financer
o de I'Agéncia Espanyola de Seguretat Aéria o de les Juntes Arbitrals de Consum o de les entitats
mediadores acreditades, perd6 no es parla dels serveis publics de consum, en el seu vessant
d'assessorament de part, que és diferent de la seva funcié mediadora neutral.

Cal tenir en compte pero, que el sector de I'advocacia, ha posat en qiiestié que aquesta proteccid
especial, amb procediments senzills, rapids i gratuits, protegeixi realment a les persones
consumidores.
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Aquesta qulestid ha pres rellevancia amb motiu de la tramitacio de I'avantprojecte de llei de la creacié
de la nova autoritat de defensa del client financer, del que parlarem més endavant.

La noticia publicada al portal https://www.abogacia.es/ca/actualidad/noticias/la-abogacia-espanola-
rechaza-la-nueva-autoridad-de-defensa-del-cliente-financiero-por-producir-indefension-en-la-

ciudadania/, el dia 8 d’abril de 2022 amb el titular “La Abogacia Espafiola rebutja la nova Autoritat
de Defensa del Client Financer per produir indefensié a la ciutadania“, ja assenyala que el “Consejo
General” presentara les al-legacions contra I'avantprojecte d’aquesta llei, perque es presenti una
esmena a la totalitat d’un text que creuen, que perjudicara el ciutada, sobretot, perquée consideren
gue genera una major asimetria entre les entitats financeres i els seus clients, ja que en establir-lo
com a finestreta Unica directa i gratuita pot deixar, a la practica, les persones reclamants sense
assessorament  juridic i, per  tant, en una evident situacio d’indefensio.

La noticia també fa referéncia al desacord amb aquests sistemes de resolucié extrajudicials de
conflictes que, per una banda, consideren que reforcen la idea, que es dona a la ciutadania, que el
sector professional de I’advocacia i la procuradoria, poden suposar, pel seu cost, un obstacle per a
I'exercici efectiu dels drets de reclamacid i per al funcionament de la societat, quan els uns i els
altres, diuen, sén col-laboradors imprescindibles en el funcionament quotidia de la reclamacié de drets
tant de les empreses com dels particulars i per I'altra banda, consideren que també obvien el sistema
qgue conformen els jutjats i els tribunals espanyols i que seran els qui al final, hauran de coneixer
igualment els assumptes referents a moltes de les reclamacions presentades davant d’aquest nou
organ de resolucié de controveérsies especific.

Aquest és un debat molt interessant, que penso que caldra aclarir d’aci a poc temps, perqué sembla
que la tendéncia és anar cap aquesta mena d’organs de resolucioé de conflictes, de caracter gratuit i
sense I'obligacio d’assistencia lletrada.

En tot cas, és evident que no s’exclou I'actuacid la participacié dels professionals del dret i que I’article
34 d’aquest avantprojecte de la llei estableix que I’Autoritat Administrativa Independent de Defensa
del Client Financer assegurara, per si mateix o a través de tercers, als reclamants la disponibilitat de
canals presencials, telefonics o telematics per al servei assisténcia en la interposicié de reclamacions,
tenint en compte el principi de prestacio personalitzada.

Aquest article és mot novador, perqué introdueix un nou concepte de “prestacio personalitzada”
que fa referéncia a I'assessorament del mateix organ i que té en consideracio I'edat de la persona
que es dirigeix a I'autoritat per interposar la reclamacio, les caracteristiques de la zona geogrdfica
en la qual resideix la persona en termes de poblacio i el nivell de competéncies digitals d’aquesta
persona, entre d’altres, qgiiestions, precisament per evitar aquesta indefensio, pero tampoc s’acaba
d’entendre que I’0rgan pugui assessorar, en especial a les persones més vulnerables i, al mateix
temps, pugui actuar de forma imparcial.

El cas és que la normativa de referéncia que cal tenir en compte és la Llei 7/2017, de 2 de novembre,
per la qual s’incorpora a I'ordenament juridic espanyol la Directiva 2013/11/UE, del Parlament
Europeu i del Consell, de 21 de maig de 2013, relativa a la resolucid alternativa de litigis en matéria de
consum, que en el seu article 10 estableix que les entitats de resolucid alternativa informaran les
parts que no estan obligades a actuar assistides per advocat/da o assessor/a juridic/a i tenen accés
al procediment en qualsevol de les seves fases podent compareixer per si mateixes, representades
o assistides per tercer, i sol-licitar, si aixi ho desitgen, assessorament independent.
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Malgrat no ser obligatoria la preséncia d’assisténcia lletrada, la llei estableix que tant si és la persona
consumidora com I'empresa qui vulgui ser assistida per I'assistencia lletrada, hauran de comunicar-ho
a l'entitat de resolucié de conflictes dins dels tres dies seglients a la data de presentacid de la
reclamacid, en el cas del consumidor, o de la recepcié de la reclamacio si es tractés de I'empresari.

Pel volum de demandes judicials, que existeix avui en dia, el sector de |'advocacia, preveu que amb la
introduccié d’aquest nou sistema extrajudicial de resolucié de conflictes, que com veurem més
endavant, sera vinculant per a I'entitat financera, per reclamacions de fins a 20.000 €, pot produir-se
una clara indefensié a la persona consumidora, si ha de reclamar sola, davant de les entitats
financeres, que ben segur, actuaran assistides pels seus potents serveis juridics.

La regulacio de I'accessibilitat al text del Codi de Consum de Catalunya

Com veiem el nou Codi d’Accessibilitat de Catalunya fa una mencid especifica als serveis publics de
consum, perod la normativa especial dels drets de les persones consumidores, també regula alguns
aspectes relatius a I'accessibilitat.

La figura de client, adquireix una proteccid especial, quan aquest client té la condicio legal de persona
consumidora i, aquesta condicié legal de persona consumidora, encara es refor¢ga més quan la persona
consumidora pertany a una dels col-lectius que definim com a col-lectius de persones consumidores
especialment protegides.

La Llei 22/2010, del 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya -CCC-, en el seu article 112-1 ens diu
qgue els drets de les persones consumidores tenen el caracter de dret basic i sén objecte d'una
proteccio especial i en el seu article 111-2.c) ens defineix els col-lectius especialment protegits, com
els col-lectius que, per la concurrencia de determinades caracteristiques, sén especialment
vulnerables pel que fa a les relacions de consumi en particular, considera que sén col-lectius
especialment protegits: els infants i els adolescents, les persones grans, les persones malaltes, les
persones amb discapacitats i qualsevol altre col-lectiu en situacié d'inferioritat o indefensié especials.

Aixi doncs, pel que ara estem analitzant, les persones amb discapacitat funcional o intel-lectual,
gaudeixen d’aquesta proteccié especial, pel que fa a la normativa de consum.

Quins son els drets basics de les persones consumidores i quina és la seva relaciéo amb
la igualtat de tracte i la no discriminacio?

L’article 121-2 del CCC ens diu que els drets i els interessos de les persones consumidores protegits
per aquesta llei son els segilients:

e a)Eldretalaproteccid de la salut i a la seguretat.

e b)Eldret ala proteccié dels interessos economics i socials.
e ) Eldret alaindemnitzacié i reparacié de danys.

e d)Eldret ala proteccié juridica, administrativa i técnica.

e ¢)Eldret alainformacio, I'educacié i la formacio.

e f) Eldret a la representacid, la consulta i la participacio.

e g) Elsdrets linglistics.

Entre aquests drets no es parla directament del dret a la igualtat en les relacions de consum, pero en
el preambul de la llei, s’utilitza el concepte d’igualtat per indicar, i cito literalment “ avui en dia, el
paper de l'autonomia privada en la contractacio es veu desvirtuat, atés que, tot i que es pressuposava
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que aquesta autonomia estava presidida pel principi d'igualtat, la realitat demostra que no €és pas aixi.
De fet, s'observa que les noves necessitats i els contractes d'adhesié en massa gairebé I'han erradicat”.

La desigualtat a la que es refereix el paragraf anterior és a la que es dona entre les empreses i les
persones consumidores i és per aquest motiu que, les persones consumidores necessiten,
especialment en els casos o situacions de desigualtat efectiva, que s'estableixin mecanismes d'ajuda i
proteccio a fi de proporcionar-los una informacié i una formacio clares per a prendre decisions.

Aguesta desigualtat és la que justifica la proteccid publica de les persones consumidores i I’article 121-
3 del CCC fa referéncia als drets de les persones consumidores que afectin col-lectius especialment
protegits, per tal que gaudeixen d'una atencié especial i preferent per part dels poders publics, d'acord
amb el que estableixen aquesta llei, les disposicions que la despleguin i la resta de I'ordenament
juridic.

D'aquesta manera el paragraf segon del mateix article estableix que:

2. Les persones amb discapacitat, especialment, han de tenir garantit I'accés adequat a la informacio
sobre els béns i serveis, i el ple exercici i el gaudi dels drets i les garanties que recull aquesta llei, de
la mateixa manera que la resta de persones consumidores.

Per aquest motiu el Codi de Consum fa les segiients referéncies especifiques a I'accessibilitat en el
seu text:

Article 111-2 Definicions

e u) Informacié accessible: informacié tramesa pels mitjans més adequats per a assegurar-ne
la percepcid i la comprensié correctes per part de les persones amb discapacitats sensorials.

Article 112-4 Principi de consum responsable

Les relacions de consum s'han d'ajustar als criteris de racionalitat i sostenibilitat amb relacié a la
preservacio del medi ambient, la qualitat de vida, I'especificitat cultural, el comerg just, I'accessibilitat,
I'endeutament familiar, els riscos admissibles i altres factors que determinen un desenvolupament
socioeconomic individual i col-lectiu.

Article 122-1 Obligacioé general

4. L'accés alainformacid, especialment la relacionada amb la salut i la seguretat, s'ha de garantir, amb
caracter general, a totes les persones amb discapacitat, per mitja de la regulacio reglamentaria sobre
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béns i serveis. 5. Els poders publics han de fomentar la inclusié
del sistema braille en I'etiquetatge dels béns, en especial
respecte als béns que afectin la salut i la seguretat.

Article 252-4 Serveis basics

1. Els prestadors de serveis basics han de lliurar a la persona
consumidora la informacid rellevant de la prestacio per escrit o
d'una manera adaptada a les circumstancies de la prestacié.

5. Les empreses que prestin serveis basics han de vetllar perqué
els contractes d'adhesio es facilitin, a peticié de les persones
amb discapacitat, per mitja d'un suport que els sigui accessible.

Article 262-7 Accessibilitat a la informacid i als documents preceptius

La informacid i els documents que el prestador ha de donar a la persona
consumidora per a dur a terme el procés de contractacié han d'ésser
accessibles per a les persones amb discapacitat mitjancant el sistema
o mitja de suport més adequat a aquesta finalitat.

Article 262-10 Proteccié addicional de determinats col-lectius

1. Els col-lectius especialment protegits definits per la lletra c de I'article
111-2 gaudeixen d’una proteccid més gran, amb les caracteristiquesi els
requisits que es determinin per reglament.
2. Els serveis d’atencié han d’ésser dissenyats utilitzant mitjans i
suports que segueixin els principis d’accessibilitat universal.

Article 122-7 Transports i espais d'us public

Els transports col-lectius, les instal-lacions, els locals i els espais d'Us public han de complir les
condicions exigibles que en garanteixin la seguretat, la salubritat i I'accessibilitat.

Article 126-10 Serveis publics de consum

1. Qualsevol organ o organisme de titularitat publica dependent d'una administracié publica catalana
gue acompleixi tasques d'informacid, orientacié i assessorament a les persones consumidores té la
consideracio de servei public de consum en I'ambit de la seva demarcacié territorial i d'acord amb les
seves competencies. Aquest servei public de consum pot exercir, entre d'altres, les funcions seglients:

e g) Educar i formar en consum les persones consumidores, particularment els col-lectius
especialment protegits, sia per mitja d'actuacions directes sia a través dels mitjans de
comunicacio de titularitat publica.

Article 126-18 Formacio en consum

El Govern ha de garantir la formacié continua i permanent dels consumidors, mitjangant el centre
permanent d'educacié en consum, amb l'impuls i el foment dels tipus de formacid segiients:

e a) La formacioé permanent dels joves i dels adults com a persones consumidores, amb una
atencio especial als col-lectius especialment protegits i amb necessitats especifiques.

Article 211-4 Atencid a les persones consumidores
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Els empresaris estan obligats a:

e a) Atendre, facilitar i subministrar la informacié que els sigui sol-licitada per les persones
consumidores de forma personal i, si escau, presencial, pels mitjans adequats.

e b) Atendre i informar, en qualsevol cas, les persones consumidores, de forma immediata i
adequada i, si escau, presencialment, de qualsevol incidéncia, esdeveniment o circumstancia
que afecti el funcionament normal de les relacions de consum i, d'altra banda, minimitzar i
pal-liar els possibles danys i perjudicis que se'n derivin, i evitar les esperes excessives i
injustificades. A aquests efectes, si I'empresari o empresaria disposa d'un telefon o telefons
d'atencid a la clientela, en cap cas no poden ésser de tarifacié addicional, i n'ha d'informar i
facilitar-ne el nimero o nimeros a les persones consumidores.

e ) Garantir de forma fefaent que la persona consumidora, per a fer valer I'eventual exercici
dels seus drets, tingui constancia, per escrit o en qualsevol suport durador, de la presentacio
de qualsevol mena de queixa o reclamacié relativa a incidencies, esdeveniments o
circumstancies que afectin el funcionament normal de les relacions de consum; i donar
resposta a les queixes i reclamacions rebudes al més aviat possible, en qualsevol cas en el
termini d'un mes des que sdén presentades. En el suposit que durant aquest termini no
s'hagués resolt de forma satisfactoria la queixa o la reclamacié formulades, I'empresari o
empresaria que estigui adherit a un sistema extrajudicial de resolucié de conflictes ha de
proporcionar els mitjans adequats per a garantir I'accés de la persona consumidora al sistema
extrajudicial de resolucié corresponent o, si escau, adrecar-la als serveis publics de consum.

e d)Posar a disposicid de les persones consumidores, sigui quin en sigui el lloc de residéncia, en
qualsevol relacié de consum, informacié que ha d'incloure, en qualsevol cas, I'adreca postal,
el numero de telefon d'atencié i el nimero de fax o |'adreca de correu electronic on les
persones consumidores o bé poden sol-licitar qualsevol mena d'assessorament o informacid
sobre el bé o servei adquirit o contractat, o bé poden formular les queixes o reclamacions
sobre qualsevol assumpte que afecti el funcionament normal de les relacions de consum.

Com veiem, el Codi de Consum vol garantir I'accessibilitat a
la informacid i als drets de les persones consumidores, en
condicions d’igualtat , pero sovint fa referéncia a les
condicions d’accessibilitat, que de fet, no es regulen en el
Codi de Consum de forma especifica i que trobarem a les
normatives sectorials i molt especialment en el Codi
d’Accessibilitat de Catalunya.

En el moment d’establir les sancions en matéria de consum,
algunes d’elles podrien utilitzar-se per sancionar conductes
contraries als drets de les persones consumidores, per no
complir especificament els criteris d’accessibilitat.

L’article 331-6 del Codi de Consum, ens diu, en el seu apartat |), que a més de les infraccions que
tipifiquen els articles 331-1 a 331-5, sén també infraccions incomplir els requisits, les obligacions o les
prohibicions que estableixen aquesta llei i les altres disposicions en matéria de defensa de les
persones consumidores.

| en el moment de graduar les sancions, I'article 333-2 del codi de consum de Catalunya ens diu que:
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1. Per a determinar la quantia i I'extensio de la sancid dins dels minims i maxims establerts, s'han de
tenir en compte les circumstancies agreujants, atenuants i mixtes.

2. 56n circumstancies agreujants les seglients:
e d) El fet que els afectats siguin col-lectius especialment protegits.

| I'article 332-4 del Codi de consum ens diu que les infraccions que hagin estat qualificades com a greus
d'acord amb l'article 332-3 s'han de qualificar com a molt greus si hi concorre alguna de les
circumstancies seglients:

e b) Que s'hagin comes aprofitant la situacié especial de desequilibri o indefensié de
determinades persones consumidores o de col-lectius especialment protegits.

L'accessibilitat a la normativa de proteccié de les persones

consumidores d’ambit estatal
A la normativa estatal també trobem alguns elements interessants pel que fa a I'accessibilitat

El 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-, en el seu article
vuite també ens relaciona els drets basics dels consumidors i usuaris i de les persones consumidores
vulnerables:

e a) La proteccid contra els riscos que puguin afectar la seva salut o seguretat.

e D) La proteccié dels seus legitims interessos economics i socials; en particular davant les
practiques comercials deslleials i la inclusid de clausules abusives en els contractes.

e ) Laindemnitzacié dels danys i la reparacid dels perjudicis soferts.

e d)Lainformacid correcta sobre els diferents béns o serveis en formats que garanteixin la seva
accessibilitat i I'educacio i divulgacio per facilitar el coneixement sobre el seu adequat Us,
consum o gaudi, aixi com la presa de decisions dptimes per als seus interessos.

e ¢) L'audiencia en consulta, la participacio en el procediment d'elaboracié de les disposicions
generals que els afecten directament i la representacié dels seus interessos, a través de les
associacions, agrupacions, federacions o confederacions de consumidors i usuaris legalment
constituides.

o f)La proteccio dels seus drets mitjangant procediments eficacos, en especial en relacié amb
les persones consumidores vulnerables.

Pel que fa a I'etiquetatge i presentaciod dels béns i serveis, I'article 18 del TRLGDCU estableix que;

1. L'etiquetatge i presentacio dels béns i serveis i les modalitats de realitzar-lo hauran de ser de tal
naturalesa que no indueixi a error el consumidor i usuari, especialment:

a) Sobre les caracteristiques del bé o servei i, en particular, sobre la seva naturalesa, identitat,

qualitats, composicid, quantitat, durada, origen o procedéncia i mode de fabricacié o

d'obtencid.

e Db) Prohibint ambiglitats sobre el seu contingut, i en especial respecte als al-lergens
alimentaris, havent de ser |'etiquetatge clar i rigords en la informacié exacta del contingut.

e ) Atribuint al bé o servei efectes o propietats que no posseeixi.

e d) Suggerint que el bé o servei posseeix caracteristiques particulars, quan tots els béns o

serveis similars posseeixin aquestes mateixes caracteristiques.
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2. Sens perjudici de les exigencies concretes que s'estableixin reglamentariament i de la normativa
sectorial que en cada cas resulti d'aplicacié, que prestaran especial atencié a les persones
consumidores vulnerables, tots els béns i serveis posats a disposicié dels consumidors i usuaris
hauran de ser de facil accés i comprensio, oferts en formats que garanteixin la seva accessibilitat i,
en tot cas, incorporar, acompanyar o, en darrer cas, permetre obtenir, de forma clara i
comprensible, informacié verag, eficag, suficient i accessible sobre les seves caracteristiques
essencials, en particular sobre les segiients:

e a) Nomiadrega completa del productor.

e Db) Naturalesa, composicié i finalitat.

e ) Qualitat, quantitat, categoria o denominacié usual o comercial, si en tenen.

e d) Data de produccié o subministrament i lot, quan sigui exigible reglamentariament, termini
recomanat per a I'ds o consum o data de caducitat.

e ¢) Instruccions o indicacions per al seu correcte Us o consum, aixi com la correcta gestio
sostenible dels seus residus, advertiments i riscos previsibles.

e f) Informacio sobre els serveis d'informacid i atencié al client aixi com els procediments
d'interposicié de queixes i reclamacions.

Pel que fa a la informacié comercial, 'article 20 ens diu que sens perjudici de la normativa sectorial
gue en el seu cas resulti d'aplicacid, la informacid necessaria a incloure en I'oferta comercial s'haura
de facilitar als consumidors o usuaris, principalment quan es tracti de persones consumidores
vulnerables, en termes clars, comprensibles, veracos i en un format que garanteixi la seva
accessibilitat, de manera que assegurin la seva adequada comprensié i permetin la presa de
decisions optimes per als seus interessos.

Les practiques comercials que, d'una manera adequada al mitja de comunicacié utilitzat, incloguin
informaciod sobre les caracteristiques del bé o servei i el seu preu, possibilitant que el consumidor o
usuari prengui una decisié sobre la contractacié, i sempre que no pugui desprendre's clarament del
context, hauran de contenir, almenys, la informacid seglient:

e a) Nom, rad social i domicili complet de lI'empresari responsable de I'oferta comercial i, si
s'escau, nom, rad social i adreca completa de I'empresari pel compte del qual actua.

e D) Les caracteristiques essencials del bé o servei d'una manera adequada a la seva naturalesa
i al mitja de comunicaci6 utilitzat.

e ) Elpreu final complet, inclosos els impostos, desglossant, si s'escau, I'import dels increments
o descomptes que siguin d'aplicacid a I'oferta i les despeses addicionals que es repercuteixin
al consumidor o usuari.

En la resta dels casos en que, a causa de la naturalesa del bé o servei, no pugui fixar-se amb exactitud
el preu en |'oferta comercial, s'haura d'informar sobre la base de calcul que permeti al consumidor o
usuari comprovar el preu. Igualment, quan les despeses addicionals que es repercuteixin al
consumidor o usuari no puguin ser calculades per endavant per raons objectives, s'ha d'informar del
fet que existeixen aquestes despeses addicionals i, si es coneix, el seu import estimat.

e d) Els procediments de pagament i els terminis de lliurament i execucié del contracte, quan
s'apartin de les exigencies de la diligeéncia professional, entenent per tal el nivell de
competéncia i cures especials que cal esperar d'un empresari conforme a les practiques
honestes del mercat.

e ¢)Sis'escau, existéncia del dret de desistiment.
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e f)En el cas de bénsi serveis oferts en mercats en linia, si el tercer que ofereix el bé o servei té
la condicié d'empresari o no, d'acord amb la seva declaracid al proveidor del mercat en linia.

Pel que fa als serveis d’atenciod als clients, |’article 21 del TRLGDCU estableix que les oficines i serveis
d'informacid i atencié al client han de dissenyar-se utilitzant mitjans i suports que segueixin els
principis d'accessibilitat universal i, en el seu cas, mitjans alternatius per garantir-hi I'accés.

Pel que fa a la informacié abans de subscriure el
contracte, I'article 60 del TRLGDCU estableix que abans
que el consumidor i usuari quedi vinculat per un contracte
i oferta corresponent, I'empresari haura de facilitar-li de
forma clara, comprensible i accessible, la informacio
rellevant, verag¢ i suficient sobre les caracteristiques
principals del contracte, en particular sobre les seves
condicions juridiques i economiques.

Sens perjudici de la normativa sectorial que en el seu cas
resulti d'aplicacid, els termes en que se subministri
aquesta informacié, principalment quan es tracti de
persones consumidores vulnerables, a més de clars,
comprensibles, veraces i suficients, es facilitaran en un
format facilment accessible, garantint en el seu cas l'assisténcia necessaria, de manera que
assegurin la seva adequada comprensié i permetin la presa de decisions optimes per als seus
interessos.

Pel que fa als requisits de les clausules no negociades individualment, |'article 80 del TRLGDCU
estableix que en els contractes amb consumidors i usuaris que utilitzin clausules no negociades
individualment, inclosos els que promoguin les administracions publiques i les entitats i empreses que
en depenen, aquelles hauran de complir els requisits seglients:

e a)Concrecid, claredat i senzillesa en la redaccid, amb possibilitat de comprensid directa, sense
reenviaments a textos o documents que no es facilitin previament o simultaniament a la
conclusié del contracte, i als quals, en tot cas, s'haura de fer referéncia expressa en el
document contractual.

e b) Accessibilitat i llegibilitat, de manera que permeti al consumidor i usuari el coneixement
previ a la celebracié del contracte sobre la seva existéncia i contingut. En cap cas s'entendra
complert aquest requisit si la mida de la lletra del contracte fos inferior als 2.5 mil-limetres,
I'espai entre linies fos inferior als 1.15 mil-limetres o l'insuficient contrast amb el fons fes
dificultosa la lectura.

e ) Bona feijust equilibri entre els drets i obligacions de les parts, la qual cosa en tot cas exclou
la utilitzacié de clausules abusives.
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L’accessibilitat dels serveis financers
L’accessibilitat en el cas dels serveis financer, la
trobem, per exemple a I'Ordre ECE/1263/2019, de 26
de desembre, sobre transparéncia de les condicions i
requisits d’informacié aplicables als serveis de
pagament i per la qual es modifica |'Ordre
ECO/734/2004, d’11 de marg, sobre els departaments
i serveis d’atencid al client i el defensor del client de
les entitats financeres, i I'Ordre EHA/2899/2011, de
28 d'octubre, de transparéncia i proteccié del client
de serveis bancaris, que en el seu article 5.4.a)
estableix que pel que fa a la informacié sobre les
despeses addicionals o de les reduccions per la
utilitzacié d'un instrument de pagament determinat,
aquesta informacié s'ha de donar a l'usuari en
termes facilment accessibles i comprensibles,
especialment per a les persones amb discapacitat,
de manera clara i objectiva, seguint les regles marcades pel principi de disseny universal,
immediatament abans d'iniciar-se I'operacié de pagament.

A l'article 8 de la mateixa norma, quan parla de la informacid general previa relativa a operacions de
pagament singulars, ens diu que la informacié i les condicions estaran redactades en termes facilment
accessibles i comprensibles, especialment per a les persones amb discapacitat, de manera clara i
llegible, seguint les regles marcades pel principi de disseny universal, en castella o en qualsevol de les
altres llenglies espanyoles oficials de les respectives Comunitats Autonomes en les quals es presti el
servei de pagament o en qualsevol altra llengua acordada entre les parts.

També I'article 13.1 de la mateixa norma, quan parla de la informacid general prévia a la celebracid
d'un contracte marg, estableix que el proveidor de serveis de pagament facilitara a I'usuari de serveis
de pagament, en paper o un altre suport durador, un fullet amb la informacid i les condicions
contingudes a l'article 14, amb suficient antelacié a la data en qué I'usuari quedi vinculat per qualsevol
contracte marc o oferta.

La informacio i les condicions estaran redactades en termes facilment accessibles i comprensibles,
especialment per a les persones amb discapacitat, de manera clara i llegible, seguint les regles
marcades pel principi de disseny universal, en castella o en qualsevol de les altres llengiies
espanyoles oficials de les respectives Comunitats Autonomes en les quals es presti el servei de
pagament o en qualsevol altra llengua acordada entre les parts.

Finalment, la disposicié addicional tercera, estableix que els proveidors de serveis de pagament
posaran a disposicié dels usuaris de serveis de pagament, de manera accessible als seus llocs web,
guan aquests llocs existeixin, i en paper a les seves seus, agéncies i a les entitats en les quals s'hagin
externalitzat les seves activitats el fullet previst a I'article 106.1 de la Directiva (UE) 2015/2366 del
Parlament Europeu i del Consell de 25 de novembre de 2015, sobre serveis de pagament en el mercat
interior i per la qual es modifiquen les Directives 2002/65/CE, 2009/110/CE i 2013/36/UE i el
Reglament (UE) n2 1093/2010 i es deroga la Directiva 2007/64/CE, de 13 de novembre. Aquests
proveidors de serveis de pagament han de facilitar aquesta informacié gratuitament.
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En relaciéd amb les persones amb discapacitat, s'han d’utilitzar els mitjans alternatius adequats, que
permetin que la informacié es posi a disposicié dels usuaris de serveis de pagament de manera clara i
llegible, en un format facilment accessible i comprensible.

Les situacions de violéncia economica i social en |la contractacié amb

les persones consumidores amb discapacitat

L'article 8 del —=TRLGDCU- ja ens adverteix que els dos principals problemes amb els quals s'haura
d'enfrontar una persona consumidora al llarg de la seva vida i que requerien una atencié especial, per
part dels poders publics, seran les practiques comercials deslleials i les clausules abusives, amb la
qual cosa, en algun moment, aquestes persones consumidores segurament necessitaran els serveis
d'assessorament i defensa dels professionals de I'advocacia, de les associacions de defensa de les
persones consumidores o dels professionals de les administracions publiques de consum i, de forma
molt especial, de les Oficines municipals d'informacié a les persones consumidores.

Les practiques comercials deslleials

Quan una persona consumidora s'adreca a una Oficina Municipal d'Informacié a les persones
consumidores per presentar una reclamacié de consum, perque considera que va comprar un
producte o va contractar un servei a una empresa, influenciat per una practica comercial que va
aconseguir distorsionar significativament la seva voluntat de contractacio, ja sigui per la publicitat
utilitzada per I'empresa, la manera de promocionar el bé o el servei, ja sigui abans, durant o després
de l'operacié comercial, podem considerar que estem davant d'una practica comercial deslleial.

| quan aixo succeeix, la persona consumidora ha vist afectada la seva capacitat d'adoptar una decisio
amb ple coneixement de causa i aixo ha influit de forma negativa en la seva valoracié de I'oferta, de
la valoracié de la contractacié o de quina manera i en quines condicions contractar, o sobre el
pagament del preu, total o parcial, o qualsevol altra forma de pagament i segurament, sobre I'exercici
dels drets contractuals en relacié amb els béns i serveis contractats.

En aquests casos, la persona consumidora se sol sentir enganyada per |I'empresa, confosa, mal
informada, i fins i tot assetjada i el que vol amb la seva reclamacié de consum és anul-lar la
contractacié que va fer sota la influéncia de la mala practica comercial, o bé exigir el compliment
d'unes condicions que se li van oferir de forma confusa o que simplement no es van explicar
correctament i en realitat no figuren en el contracte o no de la manera que es va insinuar en la
practica comercial.

La millor solucidé en aquests casos, al meu entendre, per a la persona consumidora, és no optar per
tramitar la reclamacié mitjangant un sistema extrajudicial de resolucié de conflictes, com la mediacié,
sind el de denunciar que I'empresa ha comés una infraccié6 administrativa en usar una practica
comercial deslleial.

En aquests casos I'OMIC derivara el cas a I'organisme competent de la comunitat autonoma, perque
doni tramit a la denuncia de la persona consumidora afectada, sol-licitant ser part interessada en el
procediment sancionador i havent demanat també que I'Organ competent resolgui, amb
independéncia de la imposicié de la sancié per I'Us d'una practica comercial deslleial, que s'exigeixi a
l'infractor o infractora la reposicié de la situacié alterada per la infraccié al seu estat original i, si
escau, la indemnitzacio per danys i perjudicis provats causats a la persona consumidora.

Una altra opci6 és la de comunicar els fets a 'OMIC, a les Associacions de persones consumidores o al
Ministeri Fiscal, especialment en els casos en qué hi hagi una situacié de vulnerabilitat i es tracti de
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practiques comercials relacionades amb béns o serveis d'lis o consum comui ordinari i generalitzat,
perqué puguin presentar una accié de cessacio per a la proteccio de drets i interessos col-lectius i
difusos de consumidors i usuaris.

Amb la seva peticié perqueé es pugui iniciar una accié de cessacid, les persones consumidores poden
evitar haver de presentar, de forma individual, una demanda contra I'empresa que ha utilitzat les
practiques comercials deslleials, procés que generalment no els compensaria perquée en la majoria
dels casos, el valor del reclamat per les persones consumidores sol ser menor que els costos processals
i el desgast en temps sol ser desproporcionat.

Les administracions publiques de consum haurien d'utilitzar més aquesta possibilitat que ofereixen
les accions de cessacid, com a millor opcid per evitar a les persones consumidores les dificultats
d'haver d'exercir individualment els seus drets davant els tribunals, fent extensible a més els seus
efectes preventius i restauratius, a la resta de les persones consumidores afectades per les practiques
deslleials.

Que sén les practiques comercials deslleials?

Hem de partir d'una definicié de practiques comercials, com tot acte, omissid, conducta, manifestacio
0 comunicacié comercial, inclosa la publicitat i la comercialitzacid, directament relacionada amb la
promocid, la venda o el subministrament de béns o serveis, inclosos els béns immobles, aixi com els
drets i obligacions, amb independéncia que sigui realitzada abans, durant o després d'una operacié
comercial.

| dins del conjunt de les practiques comercials, hem de considerar, com a practiques comercials
deslleials, segons el que s'estableix a I'article 4.1 de la LCD com "tot comportament que resulti
objectivament contrari a les exigéncies de la bona fe" i, en les relacions amb consumidors i usuaris
hem d'entendre com a contrari a les exigéncies de la bona fe "el comportament d'un empresari o
professional contrari a la diligéncia professional, entesa aquesta com el nivell de competeéncia i
cures especials que cal esperar d'un empresari conforme a les practiques honestes del mercat, que
distorsioni o pugui distorsionar de manera significativa el comportament economic del consumidor
mitja o del membre mitja del grup destinatari de la practica, si es tracta d'una practica comercial
dirigida a un grup concret de consumidors”. En el nostre cas, parlem de les persones amb
discapacitat.

Quan els serveis publics de consum detectin que les empreses utilitzen practiques comercials
deslleials, les han de sancionar, d'acord amb el que estableix I'article 47.1.m) del TRLGDCU, on es
tipifica aquesta conducta com una infraccié administrativa en matéria de consum i també poden, de
forma coordinada i d'acord amb el que estableix I'article 33 de la Llei 3/1991, de 10 de gener, de
Competencia Deslleial -LCD-, ostentar la legitimacid activa per presentar accions de cessacié contra
aquestes practiques deslleials, en defensa dels interessos generals, col-lectius o difusos, dels
consumidors i usuaris.

Per tant, una practica comercial deshonesta o deslleial amb les persones consumidores, el que fa o
pot fer és influir, de manera significativa, en la seva decisid, distorsionant-la, minvant de manera
apreciable la seva capacitat d'adoptar una decisié6 amb ple coneixement de causa, alterant el seu
comportament economic que altrament no hagués pres en relacié amb:

e La seleccid d'una oferta o oferent.

e La contractacio d'un bé o servei, aixi com, si s'escau, de quina manera i en quines condicions
contractar-lo.

e El pagament del preu, total o parcial, o qualsevol altra forma de pagament.
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e la conservacio del bé o servei.
e ['exercici dels drets contractuals en relacio amb els béns i serveis.

Fixem-nos que la distorsid o la influéncia (dolus malus), ha de ser significativa i que no es refereix a
la practica publicitaria habitual i legitima d'efectuar afirmacions exagerades o respecte de les quals no
es pretengui una interpretacio literal (dolus bonus) i que per valorar la seva intensitat, hem de tenir
en compte les caracteristiques personals de la persona consumidora a la qual s'adrega la practica
comercial, especialment si es tracta de persones consumidores que son vulnerables respecte a
aquestes relacions concretes de consum, ja sigui de forma individual o col-lectiva, per les seves
caracteristiques, necessitats o circumstancies personals, economiques, educatives o socials, faci que
es troben, encara que sigui territorial, sectorialment o temporalment, en una especial situacié de
subordinacid, indefensio o desproteccié que els impedeix I'exercici dels seus drets com a persones
consumidores en condicions de igualtat, tal com s'estableix a I'article 3.2 del TRLGDCU.

Aixi doncs, per valorar I'afectacio de la conducta deslleial, parlem d'un perfil de referencia de
persona consumidora mitjana, per a cada grup de situacions de vulnerabilitat i les empreses han de
poder preveure raonablement, el comportament economic d'un grup clarament identificable de
consumidors o usuaris especialment vulnerables a aquestes practiques o al bé o servei al qual es
refereixin.

Quan estem davant de practiques comercials deslleials, I'article 20 bis del TRLGDCU estableix unes
mesures correctores a disposicid dels consumidors i usuaris perjudicats, fent referéncia a l'article 32.1,
1a a 4a de la LCD, considerant que queda acreditat, llevat de prova en contrari, I'is de practiques
comercials deslleials contra els consumidors i usuaris que hagi estat constatat en una resolucio
ferma d'una autoritat competent o d'un organ jurisdiccional.

El problema esta doncs a determinar quan s'ha produit una practica deslleial i aixd es pot fer, o en
I'ambit judicial o en I'ambit del procediment administratiu, la qual cosa vol dir que sempre s'haura
de presentar demanda o una dentincia i esperar a la resolucio final, pero en una mediacié, mai es
podra provar que hi ha hagut una practica deslleial.

En ser la mediacié de consum el sistema més utilitzat per tramitar les reclamacions, ens trobem que
gairebé mai tindrem una visio real de la gran quantitat de practiques comercials deslleials que
s'estan produint al mercat i que si detectariem en el procediment sancionador.

Que so6n les accions de cessacié?

L'article 53 del TRLGDCU regula les accions de cessacio i les defineix com aquelles que s'adrecen a
obtenir una senténcia que condemni el demandat a cessar en la conducta i a prohibir la seva reiteracid
futura. Aquesta accid també es pot exercir per prohibir la realitzacié d'una conducta quan aquesta
hagi finalitzat al temps d'exercitar l'accid, si hi ha indicis suficients que facin témer la seva reiteracié
de manera immediata. L'article 32.1.2 de la LCD regula I'accié de cessacid de la conducta deslleial.

Cal destacar que l'article 53 del TRLGDCU estableix que a qualsevol accié de cessacié es poden
acumular sempre que se sol-liciti la de nul-litat i anul-labilitat, la d'incompliment d'obligacions, la de
resolucio o rescissié contractual i la de restitucié de quantitats que s'haguessin cobrat en virtut de la
realitzacié de les conductes o estipulacions o condicions generals declarades abusives o no
transparents, aixi com la d'indemnitzacié de danys i perjudicis que hagués causat I'aplicacio
d'aquestes clausules o practiques. En aquests casos, l'accid acumulada accessoria també sera
competéncia del mateix jutjat encarregat de I'accid principal, la de cessacio, per la via prevista en la
llei processal.
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Les associacions de consumidors o usuaris sén les entitats que, fins ara, han liderat les accions
col-lectives en defensa dels drets col-lectius i difusos de les persones consumidores. Tanmateix, en
la majoria de les administracions publiques de consum de les Comunitats Autonomes, s'ha optat per
potenciar la resolucid extrajudicial de conflictes, utilitzant la mediacié i 'arbitratge de consum, per
solucionar qualsevol conflicte de consum, deixant en un segon pla el procediment sancionadorien un
tercer i oblidat lloc, les accions de cessacid, tot i que la majoria de legislacions autondmiques de
consum, preveuen aquestes dues possibilitats d'actuacio publica.

Sens dubte, els sistemes extrajudicials de resolucié de conflictes sén el millor sistema, tant per a
persones consumidores com per a empreses, per trobar la millor solucié als conflictes que puguin
sorgir en qualsevol relacié de consum i ho poden fer de forma senzilla i rapida, sense cap cost per a
les parts, sent I'opcid per la qual opten la majoria de les empreses socialment responsables.

Pero el sotmetiment voluntari a la mediacié o a I'arbitratge de consum, per part de les empreses no
sempre es produeix i molt menys per part de les empreses poc responsables, que mostren un
comportament objectivament contrari a les exigencies de la bona fe i que no actuen conforme a les
practiques honestes del mercat.

Estem parlant d'empreses que tenen com a objectiu distorsionar el comportament de les persones
consumidores per obtenir els seus beneficis empresarials i molt especialment de les persones
consumidores que es troben en una especial situacié de subordinacio, indefensio o desproteccio, pel
seu estat de salut, per presentar una discapacitat, per tenir afectada la seva capacitat de comprensio
o per la seva edat o la seva credulitat, entre molts altres factors de vulnerabilitat.

Per aquest motiu, quan parlem de conflictes de consum generats per I'Us de practiques comercials
deslleials per part de les empreses, encara és més dificil pensar que podra arribar-se a obtenir una
solucid justa, per a les persones consumidores, utilitzant la mediacié de consum o que una empresa
d'aquest perfil se sotmetra voluntariament al sistema arbitral de consum, amb la qual cosa moltes
vegades no quedara més alternativa que acudir a la via judicial o al procediment administratiu
sancionador.

Les accions de cessacio dels serveis publics de consum

Si analitzem breument algunes de les legislacions a autondmiques de consum podem veure, per
exemple, que l'article 71.2.g) de la Llei 2/2012, de 28 de marc, gallega de proteccié general de les
persones consumidores i usuaries estableix que les OMIC tenen entre les seves competencies la
recepcié de les reclamacions dels consumidors del seu ambit territorial i la realitzacié de mediacié
entre els consumidors i les empreses de totes elles, com a pas previ a la seva derivacié a
I'administracié competent per a la seva tramitacio, i no s'esmenta en la llei les accions de cessacid.
Amb la qual cosa la mediacié és clarament la primera opcié a intentar davant una reclamacié de
consum en aquesta Comunitat Autonoma.

Al'article 14 de la Llei 13/2003, de 17 de desembre, de Defensa i Proteccid dels Consumidors i Usuaris
d'Andalusia s'estableix que els organs de defensa del consumidor han d'adoptar aquelles mesures que
afavoreixin i promoguin la indemnitzacié i reparacié de danys als consumidors, incloent entre ells els
procediments voluntaris de resolucié de conflictes i esmenta especificament en el seu article 20 que
entre les funcions de les OMIC estan les de promoure la mediacié voluntaria en conflictes i la recepcid,
registre i justificant de recepcid de denlncies, reclamacions i sol-licituds d'arbitratge dels
consumidors.

Pero en el seu article 40, aquesta mateixa llei si que ens diu que els organs de defensa del consumidor
han de vetllar per fer efectius els drets dels consumidors adoptant les mesures previstes en aquesta
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Llei i en la legislacié general de proteccié dels consumidors que en cada cas siguin pertinents o
exerciran les accions judicials que escaiguin. L'article 63.2 de la mateixa llei estableix també que
I'Administracié de la Junta d'Andalusia, a través de I'organ de defensa del consumidor habilitat per
a aixo, podra instar les accions de cessacié previstes en la normativa per a la proteccié dels
interessos col-lectius dels consumidors davant les autoritats judicials o administratives competents.

L'article 20.2 de la Llei 16/2006, de 28 de desembre, de Proteccid i Defensa dels Consumidors i Usuaris
d'Aragd, estableix que les Administracions publiques d'Aragé fomentaran la mediacido en el
procediment administratiu de tramitacid de les denuncies i reclamacions dels consumidors
presentades davant les associacions de consumidors, les oficines municipals i comarcals d'informacié
al consumidor, aixi com davant les Administracions amb competéncies en materia de consum, sens
perjudici de les actuacions inspectores i sancionadores que puguin correspondre i en el seu article
15.d) de la mateixa llei estableix que les diferents Administracions publiques d'Aragé adoptaran, dins
del marc de les seves competencies, les mesures precises per promoure |'exercici de les accions
tendents a demanar el cessament de practiques enganyoses o fraudulentes en l'oferta, promocié i
publicitat de béns i serveis realitzades a la Comunitat Autonoma d'Aragaé.

També l'article 131-2.1 de la Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya estableix
que la resolucié extrajudicial dels conflictes derivats d'una relacié de consum es canalitza
principalment per la mediacid i I'arbitratge de consum, sens perjudici de les materies o els sectors que
tinguin sistemes publics extrajudicials de resolucié de conflictes i quan en el seu article 126-10 ens
parla de les competencies dels serveis de consum, no esmenta les accions de cessacio, si bé en el seu
article 125-1.1 estableix que les administracions publiques catalanes, per raons d'interés public i
utilitzant els procediments establerts per les lleis, poden exercir les accions pertinents per fer cessar
les activitats lesives per als drets i interessos de les persones consumidores.

A destacar la contundéncia amb qué s'expressa l'article 33 de la Llei 3/2019, de 22 de marg, de
I'Estatut de les Persones Consumidores a Castella-la Manxa, que, en el seu apartat cinqué, estableix
que la Junta de Comunitats de Castella-la Manxa, en I'ambit de les seves competeéncies, haura
d'actuar per adoptar mesures, especialment, en matéria sancionadora, tendents a la supressio de
les situacions de violéncia economica en la contractacio de les persones consumidores.

Aquesta comunitat Autonoma opta per potenciar el procediment sancionador quan estableix que
les practiques abusives que vulnerin els drets de les persones consumidores seran sancionades per
les administracions competents en matéria de consum i afegeix que les administracions publiques
han d'adoptar les mesures que siguin de la seva competéncia per aconseguir el compliment de la
legislacio vigent, en especial amb la finalitat que les persones consumidores estiguin protegides
contra les clausules i les practiques abusives il-legibles o de dificil comprensié en els contractes i en
les transaccions.

També opta per potenciar les accions judicials quan en el seu article estableix que les administracions,
en |'ambit territorial de Castella-la Manxa, vetllaran per a fer efectius els drets de les persones
consumidores consagrats en aquesta llei i en la legislacid general o sectorial, recorrent, quan calgui,
a I'exercici de les accions judicials oportunes per a posar fi a la vulneracié d'aquests drets.

La demanda judicial en I'ambit les practiques comercials deslleials

L'article 53 del TRLGDCU regula les accions de cessacio i les defineix com aquelles que s'adrecen a
obtenir una senténcia que condemni el demandat a cessar en la conducta i a prohibir la seva reiteracié
futura. Aquesta accid també es pot exercir per prohibir la realitzacié d'una conducta quan aquesta
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hagi finalitzat al temps d'exercitar I'accid, si hi ha indicis suficients que facin témer la seva reiteracid
de manera immediata. L'article 32.1.2 de la LCD regula I'accié de cessacid de la conducta deslleial.

Cal destacar que l'article 53 del TRLGDCU estableix que a qualsevol accié de cessacié es poden
acumular sempre que se sol-liciti la de nul-litat i anul-labilitat, la d'incompliment d'obligacions, la de
resolucid o rescissid contractual i la de restitucid de quantitats que s'haguessin cobrat en virtut de la
realitzacié de les conductes o estipulacions o condicions generals declarades abusives o no
transparents, aixi com la d'indemnitzacié de danys i perjudicis que hagués causat I'aplicacio
d'aquestes clausules o practiques. En aquests casos, l'accid acumulada accessoria també sera
competéncia del mateix jutjat encarregat de I'accid principal, la de cessacio, per la via prevista en la
llei processal.

Pero el primer problema amb que es trobara la persona consumidora quan vol exercir els seus drets
és la jurisdiccio i el procediment aplicable en I'ambit de la competéncia deslleial, per la seva
complexitat.

L'article 9.2 de la Llei Organica del Poder Judicial -LPOJ- estableix que li correspondra a la jurisdiccio
civil coneixer del cas per no estar atribuides a un altre ordre jurisdiccional, pero |'article 86 bis.1 de la
LOPJ estableix que els Jutjats Mercantils coneixeran de totes les qliestions que siguin de la
competéncia de |'ordre jurisdiccional civil en matéria de competencia deslleial i publicitat.

Aixi doncs, els jutjats de primera instancia no sén els competents per a aquest tipus de conflictes i la
persona consumidora s'haura d'adrecar als jutjats mercantils.

La demanda s'haura de presentar davant d'un jutjat mercantil, a eleccié de la persona consumidora,
al qual els correspongui per domicili de la persona consumidora o bé, el del lloc on la situacié o
relacid juridica a que es refereixi el litigi hagi nascut o hagi de tenir efectes, en aquest darrer cas,
sempre que en aquest lloc tinguin establiment obert al public o representant autoritzat per actuar
en nom de l'entitat. Aixi s'estableix en els articles 50, 51 i 52 de la_Llei 1/2000, de 7 de gener,
d'Enjudiciament Civil —LEC-.

L'article 52 de la LEC, ens parla de la competéncia territorial en casos especials i, en el seu apartat
primer ens diu que no s'apliquen els furs establerts en els articles anteriors i es determinara la
competéncia d'acord amb el que estableix el present article en alguns casos, entre els quals ara ens
interessa destacar els que esmenta en |'apartat 12e que estableix que, en els judicis en matéria de
competéncia deslleial, sera competent el tribunal del lloc en qué el demandat tingui el seu establiment
i, a falta d'aquest, el seu domicili o lloc de residencia, i quan no el tingués en territori espanyol, el
tribunal del lloc on s'hagi realitzat I'acte de competéncia deslleial o on es produeixin els seus efectes,
a eleccié del demandant.

També I'apartat segon del mateix article 52 de la LEC, quan es refereix al que quan les normes de
I'apartat primer no fossin d'aplicacio als litigis en materia d'assegurances, vendes a terminis de béns
mobles corporals i contractes destinats al seu financament, aixi com en materia de contractes de
prestacio de serveis o relatius a béns mobles la celebracié dels quals hagués estat precedida d'oferta
publica, sera competent el tribunal del domicili de I'assegurat, comprador o prestatari o el del domicili
de qui hagués acceptat I'oferta, respectivament, o el que correspongui conforme a les normes dels
articles 50 51, a eleccié del demandant.

| també I'apartat tercer del mateix article 52 de la LEC, que ens diu que quan les normes dels apartats
anteriors no fossin d'aplicacié als litigis derivats de I'exercici d'accions individuals de consumidors o
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usuaris sera competent, a eleccié del consumidor o usuari, el tribunal del seu domicili o el tribunal
corresponent conforme als articles 50 51.

Com estem parlant de persones consumidores com a demandants, hem d'assenyalar que l'article 50
de la LEC, quan ens parla del fur general de les persones fisiques, en el seu apartat tercer estableix
que els empresaris i professionals, en els litigis derivats de la seva activitat empresarial o professional,
també poden ser demandats en el lloc on es desenvolupi aquesta activitat i, si tinguessin establiments
al seu carrec en diferents llocs, en qualsevol d'ells a eleccié de I'actor i en I'article 51 de la LEC, quan
ens parla del fur general de les persones juridiques, en el seu apartat primer, estableix que les
persones juridiques poden ser demandades en el lloc on la situacid o relacid juridica a que es refereixi
el litigi hagi nascut o hagi de tenir efectes, sempre que en aquest lloc tinguin establiment obert al
public o representant autoritzat per actuar en nom de I'entitat.

Quin és el procediment?

L'article 249.1.4 de la LEC estableix que es decidiran en el judici ordinari, qualsevol que sigui la seva
guantia les demandes en materia de competéncia deslleial, sempre que no versin exclusivament sobre
reclamacions de quantitat, cas en el qual es tramitaran pel procediment que els correspongui en
funcié de la quantia que es reclami. No obstant aix0, cal atenir-se al que disposa el punt 12 de I'apartat
1 de I'article 250 de la LEC quan es tracti de I'exercici de I'accio de cessacié en defensa dels interessos
colvlectives i dels interessos difusos dels consumidors i usuaris en materia de publicitat, que estableix
que es decidiran en judici verbal, qualsevol que sigui la seva quantia, les demandes que suposin
I'exercici de l'accid de cessacid en defensa dels interessos col-lectius i difusos dels consumidors i
usuaris.

Quant temps hi ha per presentar la demanda?

L'article 35 de la LCD estableix que les accions de competéncia deslleial previstes a l'article 32
prescriuen pel transcurs d'un any des del moment en qué es van poder exercitar i el legitimat va
tenir coneixement de la persona que va realitzar I'acte de competeéncia deslleial; i, en qualsevol cas,
pel transcurs de tres anys des del moment de la finalitzacié de la conducta.

| en el cas de la prescripcié de les accions en defensa dels interessos generals, col-lectius o difusos,
dels consumidors i usuaris, es regeix pel que disposa I'article 56 del TRLGDCU, on s'estableix que les
accions de cessacid sén imprescriptibles, sens perjudici del que disposa l'article 19, apartat 2 de la Llei
7/1998, de 13 d'abril, sobre condicions generals de la contractacid en relacié amb les condicions
generals inscrites en el Registre de Condicions Generals de la Contractacio.

Quins tipus d'accions de cessaciod hi ha?
L'article 32.1 de la LCD estableix les accions que es poden exercitar davant les practiques comercials
deslleials i sén les seglients:

Accid declarativa de deslleialtat

En aquest cas estariem davant d'un acte de competéncia deslleial que volem que sigui declarat com a
tal pel jutjat. En aquests casos no es requereix la produccié de dany ni culpa o dol, perdo amb la
resolucid judicial es pot acreditar I'existencia de la practica deslleial.

D'acord amb I'article 33 de la LCD, qualsevol persona fisica o juridica que participi en el mercat, els
interessos economics del qual resultin directament perjudicats o amenacats per la conducta deslleial,
esta legitimada per a l'exercici d'aquesta accié i pel que fa referéncia a les oficines municipals
d'informacié a les persones consumidores, |'apartat tercer de l'article 33 de la LCD estableix que
ostenten legitimacié activa, en defensa dels interessos generals, col-lectius o difusos, dels
consumidors i usuaris: a) L'Institut Nacional del Consum i els organs o entitats corresponents de les
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comunitats autonomes i de les corporacions locals competents en matéria de defensa dels
consumidors i usuaris (OMIC) i b) Les associacions de consumidors i usuaris que reuneixin els requisits
establerts en el TRLGDCU o, si s'escau, en la legislacié autonomica en materia de defensa dels
consumidors i usuaris.

Accid de cessacié de la conducta deslleial o de prohibicié de la seva reiteracio futura.

Aixi mateix, es podra exercir I'accio de prohibicid, si la conducta encara no s'ha posat en practica.
Aqui estariem davant d'una practica deslleial que continua en el temps o que es pot iniciar i el que es
demana al jutjat és que se cessi o es prohibeixi.

Tampoc és necessari, en aquest cas, acreditar cap perjudici economic ni dol o culpa i d'acord amb
I'article 33 de la LCD, també poden accionar qualsevol persona fisica o juridica que participi en el
mercat, els interessos economics del qual resultin directament perjudicats o amenacats per la
conducta deslleial, les OMIC, en defensa dels interessos generals, col-lectius o difusos, dels
consumidors i usuaris, les associacions de consumidors i usuaris i també és interessant el punt quart
del mateix article que estableix que el Ministeri Fiscal podra exercitar I'accié de cessacié en defensa
dels interessos generals, col-lectius o difusos, dels consumidors i usuaris, que analitzarem més
endavant, de forma més detallada.

D'acord amb l'article 53 TRLGDCU, a aquesta acciod es poden afegir altres accions accessories com:

e Accid de nul-litat i anul-labilitat,

e Accié d'incompliment d'obligacions,

e Accio de resolucio o rescissié contractual

e Accid de restitucié de quantitats que s'haguessin cobrat en virtut de la realitzacié de les
conductes

e Accié d'indemnitzacié de danys i perjudicis que hagués causat I'aplicacio de les practiques.

Accio de remoci6 dels efectes produits per la conducta deslleial

La competéncia deslleial pot produir efectes negatius que han de ser solucionats, per la qual cosa amb
aquesta accié s'han d'acreditar aquests efectes i proposar mesures que siguin proporcionals per
remoure'ls.

Aqui tampoc és necessari un dany efectiu ni culpa ni dol, pero ja veiem que, si s'han de provar els
efectes negatius i tenen legitimacid, per a la qual cosa ara ens interessa, les persones fisiques o
juridiques perjudicades, les OMIC i les associacions de persones consumidores.

Accid de rectificacio de les informacions enganyoses, incorrectes o falses

En aquesta accid el que es demana és que es corregeixin les informacions enganyoses incorrectes o
falses que ha de provar qui demandi i estan legitimats, per a la qual cosa ara ens interessa, les persones
fisiques o juridiques perjudicades, les OMIC i les associacions de persones consumidores.

Accid de rescabalament dels danys i perjudicis ocasionats per la conducta deslleial, si ha intervingut
dol o culpa de l'agent

El que la persona consumidora vol realment, és el rescabalament dels danys i perjudicis ocasionats
per la conducta deslleial.

En aquest cas, la persona consumidora té legitimacié activa en base a I'article 33.1 de la LCD i conforme
al que preveu l'article 11.2 de la LEC.
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Fixem-nos que només es podra exercir aquesta accié quan existeixin danys i perjudicis ocasionats per
la conducta deslleial, si ha intervingut dol o culpa de I'agent, amb la qual cosa necessitem una practica
deslleial, un dany real, un nexe causal entre la practica deslleial i el dany i I'existencia del dol o culpa.

Accid d'enriquiment injust, que només procedira quan la conducta deslleial lesioni una posicio juridica
emparada per un dret d'exclusiva o una altra d'analeg contingut economic.

Quan la informacié defectuosa facilitada a les persones consumidores es considera una
practica deslleial per enganyosa

Ja hem vist que, per exercitar algunes de les accions civils, en I'ambit de la competéncia deslleial, cal
demostrar, per part de les persones consumidores, que existeix culpa o dol associat a la practica
comercial deslleial, pero I'article 20.2 del TRLGDCU estableix una excepcié, quan es produeix una
situacid en que la informacié subministrada a les persones consumidores no ha estat la correcta.

La informacid necessaria a incloure en l'oferta comercial s'ha de facilitar a les persones
consumidores, principalment quan es tracti de persones consumidores vulnerables, en termes clars,
comprensibles, veragos i en un format que garanteixi la seva accessibilitat, de manera que assegurin
la seva adequada comprensio i permetin la presa de decisions optimes per als seus interessos.

L'article 20.3 del TRLGDCU estableix que no informar correctament pot ser considerat una practica
deslleial per enganyosa en iguals termes als quals estableix I'article 7 de la LCD i finalment, I'article
20.5 del TRLGDCU estableix que la carrega de la prova en relacié amb el compliment dels requisits
d'informacio establerts en aquest article incumbira I'empresari i no la persona consumidora, perla
qual cosa és I'empresa quine ha d'acreditar que s'ha estat diligent facilitat correctament la
informacio necessaria.

Ens hem de preguntar si hi ha una diligéncia deguda, en I'ambit empresarial, per evitar les
practiques comercials deslleials i la resposta és que si, que les empreses han de respectar els drets
de les persones consumidores i una d'aquests drets, és el dret a rebre una informacio verag, clara i
transparent que els permeti prendre una decisié lliure i conscient a les persones consumidores.

L'article 19.1 del TRLGDCU ja estableix que els legitims interessos economics i socials dels consumidors
i usuaris s'han de respectar en els termes establerts en aquesta norma, aplicant-se, a més, el que
preveuen les normes civils i mercantils, en les regulacions sectorials d'ambit estatal, aixi com en la
normativa comunitaria i autondmica que resultin d'aplicacid.

L'article 8.1.d) del TRLGDCU estableix que la informacio correcta sobre els diferents béns o serveis és
un dret basic de les persones consumidores i que aquesta informacié s'ha de subministrar per
facilitar la presa de decisions Optimes per als seus interessos.

| I'article 20.1 del TRLGDCU estableix que les practiques comercials han de, d'una manera adequada
al mitja de comunicacié utilitzat, incloure informacié sobre les caracteristiques del bé o servei i el seu
preu, possibilitant que les persones consumidores prenguin una decisié sobre la contractacié i I'article
20 bis del TRLGDCU, en el seu apartat tercer, estableix que, en cap cas, I'existéncia d'una practica
comercial deslleial pot ser utilitzada en contra dels interessos dels consumidors i usuaris.

Per ser practica comercial deslleial cal que I'empresa no hagi actuat de forma diligent i no hagi pres
les precaucions necessaries, que cal esperar d'un empresari conforme a les practiques honestes del
mercat per evitar que distorsioni o que pugui distorsionar de manera significativa el comportament
economic del consumidor, fent que pugui actuar o pugui abstenir-se de fer-ho en relacié amb: a) La
seleccid d'una oferta o oferent. b) La contractacid d'un bé o servei, aixi com, si s'escau, de quina
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manera i en quines condicions contractar-lo. c) El pagament del preu, total o parcial, o qualsevol altra
forma de pagament. d) La conservacid del bé o servei. e) L'exercici dels drets contractuals en relacid
amb els béns i serveis. Igualment, s'entén per distorsionar de manera significativa el comportament
economic del consumidor mitja, utilitzar una practica comercial per minvar de manera apreciable la
seva capacitat d'adoptar una decisié amb ple coneixement de causa, fent aixi que prengui una decisio
sobre el seu comportament econdmic que altrament no hagués pres.

L'article 1104 del Reial decret de 24 de juliol de 1889 pel qual es publica el Codi Civil, ens diu que la
culpa o negligéncia del deutor consisteix en I'omissié d'aquella diligéncia que exigeixi la naturalesa de
I'obligacid i correspongui a les circumstancies de les persones, del temps i del lloc. També I'article 1902
del Codi Civil estableix que el que per accié o omissid causa dany a un altre, intervenint culpa o
negligéncia, esta obligat a reparar el dany causat.

Amb |'accié d'indemnitzacié de danys i perjudicis que hagués causat |'aplicacié de les practiques s'ha
de tenir en compte que l'article 1089 del Codi Civil estableix que les obligacions neixen de la llei, dels
contractes i quasi contractes, i dels actes i omissions il-licits o en qué intervingui qualsevol genere de
culpa o negligencia.

Accions de cessacio col-lectives en matéria de competencia deslleial

Ja hem vist que les persones consumidores, de forma individual estan legitimades per presentar I'accio
de cessacid, pero l'article 54 del TRLGDCU, en el seu apartat tercer, ens diu també que la legitimacio
per a l'exercici de I'accio de cessacid davant la resta de conductes d'empresaris contraries a la present
norma que lesionin interessos col-lectius o interessos difusos dels consumidors i usuaris, es regira
pel que disposa l'article 11, apartats 2 i 3, de la LEC.

Aixi mateix, estaran legitimats per a |'exercici d'aquesta accid: a) L'Institut Nacional del Consum i els
organs o entitats corresponents de les comunitats autonomes i de les corporacions locals competents
en mateéria de defensa dels consumidors. b) El Ministeri Fiscal.

Aixi doncs, els serveis publics de consum de I'Estat, de les comunitats autonomes i els de les
corporacions locals, estan legitimades per presentar aquesta accié de cessacid, en els casos de lesions
als interessos col-lectius o interessos difusos, com també el Ministeri Fiscal.

I també les Associacions de defensa de les persones consumidores, d'acord amb I'article 11 de la LEC,
que estableix que, sens perjudici de la legitimacié individual dels perjudicats, les associacions de
consumidors i usuaris legalment constituides estan legitimades per defensar en judici els drets i
interessos dels seus associats i els de I'associacid, aixi com els interessos generals dels consumidors i
usuaris.

e En el cas d'interessos col-lectius, quan els perjudicats per un fet danyds siguin un grup de
consumidors o usuaris els components dels quals estiguin perfectament determinats o siguin
facilment determinables, la legitimacié per pretendre la tutela d'aquests interessos
col-lectius correspon a les associacions de consumidors i usuaris, a les entitats legalment
constituides que tinguin per objecte la defensa o proteccié d'aquests, aixi com als propis
grups d'afectats. Per tant, també a les associacions del tercer sector que treballen en la
defensa dels drets de les persones amb discapaictat.

e En el cas dels interessos difusos, quan els perjudicats per un fet danyds siguin una pluralitat
de consumidors o usuaris indeterminada o de dificil determinacid, la legitimacio per
demandar en judici la defensa d'aquests interessos difusos correspondra exclusivament a
les associacions de consumidors i usuaris que, conforme a la Llei, siguin representatives.

Francesc Xavier Sdnchez Moragas. 51
Dia Mundial dels drets de les persones consumidores. Matard, 16 de marg de 2023


https://www.boe.es/eli/es/rd/1889/07/24/(1)/con

La proteccio dels drets de les persones consumidores i I'accessibilitat universal, en la contractacié de béns i serveis

L'article 6.1.8 de la LEC ens diu que poden ser part en els processos davant els tribunals civils i en
concret, que estan legitimades per a I'exercici de I'accié de cessacid per a la defensa dels interessos
col-lectius i dels interessos difusos dels consumidors i usuaris, les entitats habilitades conforme a la
normativa comunitaria europea per a l'exercici de I'accié de cessacié en defensa dels interessos
col-lectius i de els interessos difusos dels consumidors i usuaris.

El mateix article 11 de la LEC, en el seu apartat cinque, recorda que el Ministeri Fiscal esta legitimat
per exercitar qualsevol accié en defensa dels interessos dels consumidors i usuaris.

El Ministeri Fiscal, es regeix per la Llei 50/1981, de 30 de desembre, per la qual es regula |'Estatut
Organic del Ministeri Fiscal, i d'acord amb I'article 124 de la Constitucié Espanyola, té per missio
promoure l'accié de la justicia en defensa de la legalitat, dels drets dels ciutadans i de l'interés public
tutelat per lallei, d'ofici o a peticid dels interessats. Per la qual cosa, en les fiscalies provincials, existeix
un Fiscal encarregat de la proteccid juridica dels consumidors i usuaris, integrat en la Seccié Civil, pero
gue també pot actuar davant la jurisdiccié contenciosa administrativa, quan la protecciod de la persona
consumidora, es desenvolupi en I'ambit administratiu.

En el punt 4.3 de la Instruccié 4/2016, de 22 de desembre, sobre les funcions del Fiscal Delegat de
|'especialitat civil i de proteccié juridica de les persones amb discapacitat de les Comunitats
Autonomes, referida a la proteccid de les persones consumidores, s'estableix que la tasca dels Fiscals
Delegats de les CCAA ha d'anar dirigida a la coordinacié amb les diferents entitats administratives
encarregades de la proteccié dels consumidors i usuaris a fi de disposar de la informacié necessaria
per atendre els assumptes en qué sigui necessaria una intervencio processal, de supervisar I'accid dels
diferents delegats provincials perqué existeixi una homogeneitat de criteris i de planificar Ila
intervencid, establint prioritats, per la qual cosa les OMIC poden i han de col-laborar amb el Ministeri
Fiscal per poder protegir millor els drets de les persones consumidores.

Pel que ara ens interessa analitzar, la Circular 2/2018, d'1 de juny, sobre noves directrius en matéria
de proteccid juridica dels drets dels consumidors i usuaris, concreta alguns aspectes importants, pel
que fa a la defensa de la legalitat dels drets de les persones consumidores, tant en el seu vessant
individual com col-lectiu i actualitza la Circular 2/2010, de 19 de novembre, sobre la intervencié del
Ministeri Fiscal en I'ordre civil per a la proteccid dels consumidors i usuaris.

En el seu apartat tercer, referit a I'accié individual, la circular fa referéncia a I'article 11.5 de la LEC que
estableix que el Ministeri Fiscal esta legitimat per exercitar qualsevol accié en defensa dels interessos
dels consumidors i usuaris, i considera que cal fixar criteris d'actuacié pel que fa a les accions
individuals, per modular el nivell d'intervencié del Ministeri Fiscal en coheréncia amb el sentit i
finalitat dels principis funcionals de la institucid, recollits en I'art. ~~ ~ 124 CE.

L'article 15 de la LEC, en el seu apartat primer, regula la publicitat i intervencid en processos per a la
proteccio de drets i interessos col-lectius i difusos de consumidors i usuaris i ens diu que el Ministeri
Fiscal sera part en aquests processos quan l'interés social ho justifiqui i que el tribunal que conegui
d'algun d'aquests processos comunicara la seva iniciacid al Ministeri Fiscal perque valori la possibilitat
de la seva personacio.

Perd en el cas de les accions individuals, hem de prendre com a referencia I'article 13 de la LEC que
permet la intervencié com a subjecte no originariament demandat ni demandant, com un suposit
d'intervencié voluntaria a resultes d'una noticia que pot el Fiscal haver rebut, bé per lleres
extraprocessals o també per la decisié del mateix Tribunal.
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Dit aix0, la circular marca unes prioritats i estableix unes pautes minimes d'actuacié i coordinacié que
es refereixen a les situacions d'inferioritat, subordinacié i indefensié: "La intervencid del Fiscal quan
el consumidor entaula una accié individual en la seva defensa es constitueix com un mecanisme
excepcional de proteccid juridica. En tot cas, el Fiscal ha de ponderar acuradament la situacié i
coneixer l'opinié del ciutada afectat per valorar-ne I'oportunitat, en el marc de les corresponents
diligéncies preprocessals".

Les situacions en qué la circular considera que cal atorgar prioritat es redueixen a les segiients: 1)
Situacions subjectives que afecten col-lectius especialment vulnerables. 2) Situacions objectives, en
atenciod a béns o serveis d'us o consum comu ordinari i generalitzat.

Quina és la posicié d'una persona consumidora afectada per la practica deslleial davant una
accié de cessacio presentada en defensa dels interessos col-lectius o interessos difusos dels
consumidors i usuaris en els interessos col-lectius?

Ja hem vist que una persona consumidora pot exercir l'accié individual de cessacié contra les
practiques comercials deslleials d'una empresa que I'han perjudicat, perd també pot ser que aquesta
mateixa empresa, hagin afectat altres persones consumidores que també exerceixin la mateixa accid,
amb la qual cosa podrem tenir una suma d'interessos individuals, que a nivell processal podria donar
lloc a una acumulacié de pretensions, regulada a l'article 72 de la LEC com un procediment
d'interessos plurals que presenten una accid agrupada, que no s'ha de confondre amb I'accié
col.lectiva.

Quan parlem d'interessos col-lectius, parlem dels interessos d'un grup de persones afectades o que
es pot determinar facilment i que pot ser representat per una entitat o organisme, que té atribuida
aquesta representacio per la llei, per defensar els interessos col-lectius.

En el cas de les accions individuals s'han d'analitzar totes les circumstancies concurrents del cas
individual, mentre que en les accions col-lectives el control és abstracte i general.

L'article 15 de la LEC s'estableix que, en els processos promoguts per associacions o entitats
constituides per a la proteccid dels drets i interessos dels consumidors i usuaris, o pels grups
d'afectats, s'ha de cridar al procés els qui tinguin la condicié de perjudicats per haver estat
consumidors del producte o usuaris del servei que va donar origen al procés, perqueé facin valer el
seu dret o interés individual. Aquesta crida s'ha de fer en mitjans de comunicacié amb difusié en
I'ambit territorial en qué s'hagi manifestat la lesié d'aquells drets o interessos.

En concret, quan es tracti d'un procés en que les persones consumidores perjudicades estiguin
determinades o siguin facilment determinables, el demandant ha de comunicar préviament el seu
proposit de presentacid de la demanda a totes les persones interessades i després de la crida, les
persones consumidores poden intervenir en el procés en qualsevol moment.

Ara bé, en el cas d'una accid de cessacio per a la defensa dels interessos col-lectius i dels interessos
difusos dels consumidors i usuaris aixd no és necessari, tret que s'afegeixin altres accions accessories
com, per exemple, I'accié de restitucié de quantitats que s'haguessin cobrat en virtut de la realitzacio
de les conductes o I'accid d'indemnitzacié de danys i perjudicis que hagués causat I'aplicacié de les
practiques.

La denuncia administrativa de consum en |'ambit de les practiques comercials deslleials

L'ds de practiques comercials deslleials constitueix una infraccié administrativa tipificada en la
normativa estatal i autonomica, pero el que realment solen voler les persones consumidores, en el
moment de presentar les seves reclamacions, és que se solucioni el seu conflicte concret, sense la
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necessitat d'acudir als jutjats, amb independéncia que I'administracié decideixi sancionar I'empresa
deslleial, pel que ens hem de preguntar, com podem transformar un procediment sancionador en
un procediment per obtenir una indemnitzacié per a la persona consumidora afectada per la
infraccié?

El procediment sancionador, a diferencia del procediment judicial o en el cas d'acceptar-lo
voluntariament I'empresa, del procediment extrajudicial, no esta pensat perqué la persona
consumidora obtingui el rescabalament dels danys i perjudicis ocasionats per la comissié de la
infraccié.

Pero l'article 47.1.m) del TRLGDCU tipifica coma infraccié administrativa, en matéria de consum I'Us
de practiques comercials deslleials amb els consumidors o usuaris i, no hem d'oblidar que I'article 49.6
del TRLGDCU estableix que I'6rgan competent per imposar la sancié pot resoldre la terminacid del
procediment sancionador quan els presumptes infractors proposin compromisos que resolguin els
efectes sobre els consumidors i usuaris derivats de les conductes objecte del I'expedient i quedi
garantit suficientment l'interés public.

S'obre aixi la possibilitat que, un cop iniciat el procediment sancionador, les empreses, puguin veure's
forcades a buscar una solucié per a la persona consumidora afectada per la presumpta practica
comercial deslleial.

En aquests casos, els compromisos als quals s'arribi amb la persona consumidora sén vinculants i
tenen plens efectes un cop incorporats a la resolucié que posi fi al procediment, per la qual cosa també
podem emprar el procediment sancionador, en la defensa dels interessos particulars, perd6 com
veiem, aixo requeriria iniciar el procediment de dentncia, no el de reclamacié i ja hem comentat al
principi d'aquest article, que moltes de les oficines municipals d'informacié al consumidor, el que
fan és prioritzar la mediacio i I'arbitratge de consum.

Com s'hauria de presentar la dentncia davant les practiques comercials deslleials?

L'article 58 de la Llei 39/2015, d'l d'octubre, del Procediment Administratiu Comu de les
Administracions Publigues -LPACAP-, estableix que la dentincia és una de les formes d'iniciar d'ofici el
procediment i, 'article 62 de la mateixa llei ens defineix la denincia com |'acte pel qual qualsevol
persona, en compliment o no d'una obligacié legal, posa en coneixement d'un organ administratiu
I'existencia d'un determinat fet que pogués justificar la iniciacié d'ofici d'un procediment
administratiu.

Hem de cridar I'atencidé al fet que I'article 62.5 de la LPACAP estableix que la presentacié d'una
denuncia no confereix, per si sola, la condicié de persona interessada en el procediment. Per ser
persona interessada, l'article 4 de la LPACAP estableix que cal que:

e Els qui el promoguin com a titulars de drets o interessos legitims individuals o col-lectius.

e Els que, sense haver iniciat el procediment, tinguin drets que puguin resultar afectats per la
decisié que s'hi adopti.

o Aguells els interessos legitims, individuals o col-lectius dels quals, puguin resultar afectats per
la resolucié i es personin en el procediment mentre no hagi recaigut resolucié definitiva.

Mencio especial es fa en l'apartat segon del mateix article quan es diu que les associacions i
organitzacions representatives d'interessos economics i socials seran titulars d'interessos legitims
col.lectius en els termes que la Llei reconegui.

També I'article 46 del TRLGDCU estableix en el seu apartat nove que, quan es vegin afectats els
interessos generals, col.lectius o difusos dels consumidors i usuaris, les associacions de consumidors
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i usuaris constituides conforme al previst en aquesta norma, o en la normativa autonomica que els
resulti d'aplicacid, tindran la consideracié de parts interessades en el procediment administratiu
sancionador corresponent quan l'objecte de les actuacions administratives coincideixi amb els fins
establerts en els seus respectius Estatuts.

Els requisits a complir en el moment de presentar la dendncia es recullen a 'apartat segon de I'article
62 de la LPACAP quan diu que les denuncies hauran d'expressar la identitat de la persona o persones
que les presenten i el relat dels fets que es posen en coneixement de I'Administracié i quan aquests
fets poguessin constituir una infraccié administrativa, han de constatar la data de la seva comissié i,
quan sigui possible, la identificacié dels presumptes responsables, en aquest cas, la persona
consumidora ha de relacionar aquests fets amb una practica comercial deslleial.

El procediment sancionador i les practiques comercials deslleials
Els principis del procediment sancionador els trobem en el capitol lll de la Llei 40/2015, d'1 d'octubre,
de Regim Juridic del Sector Public -LRJAP-.

Aixi doncs, les persones consumidores, a titol individual o les associacions de persones consumidores,
quan la infraccié afecti els interessos col-lectius o difusos, podran presentar una denuncia i demanar
ser considerades part interessada en el procediment, al-legant que la infraccid ha afectat els seus drets
o interessos legitims individuals o col-lectius i poden demanar:

e Lanullitat

e Laresolucié o rescissié contractual

e La restitucio de quantitats que s'haguessin cobrat en virtut de la realitzacié de les conductes
deslleials

e Laindemnitzacio de danys i perjudicis provats que hagués causat |'aplicacié de les practiques.

Ja hem dit que l'article 49.6 del TRLGDCU obre la porta al fet que les parts arribin a un acord mentre
es tramita el procediment administratiu i que aixo permeti a I'0rgan competent per imposar la sancid,
resoldre la terminacié del procediment sancionador quan les parts arribin a un compromis que
resolgui els efectes sobre la persona consumidora, derivats de les conductes objecte de I'expedient i
guedi garantit suficientment l'interés public.

Instruments similars o més potents encara, es recullen en les diferents normatives autonomiques, tot
i que ja hem dit que s'utilitzen molt poc per part de les OMIC.

L'article 161.3 de la Llei 3/2019, de 22 de marg, de I'Estatut de les Persones Consumidores a Castella-
la Manxa, quan ens parla del procediment sancionador, obre la possibilitat de suspendre els terminis
de caducitat, una vegada iniciat el procediment, el temps necessari sol-licitat per I'empresa per arribar
a un acord amb la persona consumidora, que no podra ser superior a dos mesos. A aquests efectes,
la persona inculpada ha de justificar la proposta de resolucié extrajudicial del conflicte realitzada a
la persona consumidora, indicant el termini proposat per arribar a un acord.

L'article 13 de la Llei 13/2003, de 17 de desembre, de Defensa i Proteccid dels Consumidors i Usuaris
d'Andalusia estableix que sense perjudici de les sancions que procedeixin, en el procediment
sancionador podra exigir-se a l'infractor la reposicié de la situacié alterada per la infraccié al seu
estat original, la devolucio de les quantitats indegudament percebudesi, si s'escau, laindemnitzacié
de danys i perjudicis provats causats al consumidor, llevat que el dany hagi estat causat per la seva
culpa exclusiva o per la de les persones de les quals hagi de respondre civilment. Una vegada
determinats aquests danys, seran notificats a l'infractor perque en el termini d'un mes procedeixi a la
seva satisfaccid, quedant, de no fer-se aixi, expedita la via judicial. D'aquesta manera no s'obre la via
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de I'acord durant el procediment sancionador, sind la reposicié com una resolucié accessoria a la de
la imposicid de la sancid.

De manera similar la Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya, tipifica en el seu
article 331-3. d), com a infraccié en materia de transaccions comercials i en matéria de preus realitzar
practiques comercials deslleials per accié o omissié que provoquin o puguin provocar a la persona
consumidora un comportament economic que d'una altra manera no hauria tingut i en el seu article
I'article 333-10 afegeix que l'organ al qual correspon resoldre I'expedient pot, com a mesura
complementaria, requerir a l'infractor I'eliminacio i el cessament de la incorporacioé de clausules o
de practiques que siguin considerades abusives o deslleials i finalment, I'article 333-7 estableix que
amb independéncia de les sancions establertes per aquesta llei, en el procediment sancionador es
pot dictar una resolucid per a exigir a l'infractor o infractora la reposicié de la situacié alterada per
la infraccio al seu estat original i, si escau, la indemnitzacid per danys i perjudicis provats causats a
la persona consumidora, que han d'ésser determinats per I'6rgan competent per a imposar la sancié,
resta oberta la pertinent via judicial, en el cas que I'infractor o infractora no complis voluntariament
aquesta resolucio.

Aspectes rellevants per considerar que s'ha comés una infraccié administrativa, relacionada amb les
practiques comercials deslleials més comunes

Les persones consumidores, en el moment de presentar les seves denuncies i els serveis publics de
consum, en el moment d'instruir I'oportd procediment administratiu sancionador, poden valorar
I'existéncia de I'Us de practiques comercials deslleials en atencid a alguns dels aspectes seglients:

En relacié amb la informacid en la practica comercial

e Que s'ometi o s'oculti la informacié necessaria perque el destinatari adopti o pugui adoptar
una decisié relativa al seu comportament econdomic amb el degut coneixement de causa. Es
també deslleial si la informacié que s'ofereix és poc clara, inintel-ligible, ambigua, no s'ofereix
en el moment adequat, o no es dona a coneixer el proposit comercial d'aquesta practica, quan
no resulti evident pel context.

e L'article 20.3 del TRLGDCU estableix que no informar correctament pot ser considerat una
practica deslleial per enganyosa en iguals termes als quals estableix I'article 7 de la LCD i
finalment, I'article 20.5 del TRLGDCU estableix que la carrega de la prova en relaciéo amb el
compliment dels requisits d'informacid establerts en aquest article incumbira I'empresari i no
la persona consumidora, per la qual cosa és I'empresa quine ha d'acreditar que s'ha facilitat
correctament la informacié necessaria.

En relacié amb I'actitud de I'empresa en la practica comercial

e Que minvi o pugui minvar de manera apreciable la seva capacitat d'adoptar una decisié amb
ple coneixement de causa, fent aixi que prengui una decisié sobre el seu comportament
economic que altrament no hagués pres.

e Que distorsioni o pugui distorsionar de manera significativa el comportament economic del
consumidor, fent que prengui una decisié per la qual aquest opta per actuar o per abstenir-se
de fer-ho en relaciéo amb la seleccié d'una oferta o oferent, la contractacié d'un bé o servei,
aixi com, si s'escau, de quina manera i en quines condicions contractar-lo, el pagament del
preu, total o parcial, o qualsevol altra forma de pagament, la conservacié del bé o servei,
I'exercici dels drets contractuals en relacié amb els béns i serveis.

e Que assetgi, coaccioni o utilitzi la forga, o influéncia indeguda, per minvar la llibertat d'eleccié
o conducta del destinatari en relacié al bé o servei i, consegilientment, afecti o pugui afectar
el seu comportament economic.
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Que coaccioni i facin creure al consumidor o usuari que no pot abandonar I'establiment de
I'empresari o professional o el local en el qual es realitzi la practica comercial, fins haver
contractat, llevat que aquesta conducta sigui constitutiva d'infraccié penal.

Que realitzi visites en persona, al domicili del consumidor o usuari, assetjant i ignorant les
seves peticions perque I'empresari o professional abandoni casa seva o no torni a personar-
s'hi.

Que assetgi la persona consumidora, realitzant propostes no desitjades i reiterades per
teléfon, fax, correu electronic o altres mitjans de comunicacid a distancia, llevat de les
circumstancies i en la mesura que estigui justificat legalment per fer complir una obligacié
contractual.

Que s'exigeixi a la persona consumidora, ja sigui prenedor, beneficiari o tercer perjudicat, que
desitgi reclamar una indemnitzacid a I'empara d'un contracte d'asseguranca, la presentacio
de documents que no siguin raonablement necessaris per determinar |'existéncia del sinistre
i, si s'escau, lI'import dels danys que en resultin o deixar sistematicament sense respondre la
correspondencia al respecte, per tal de dissuadir-lo d'exercir els seus drets.

Que s'exigeixi el pagament immediat o ajornat, la devolucié o la custodia de béns o serveis
subministrats pel comerciant, que no hagin estat demanats pel consumidor o usuari, llevat
guan el bé o servei en qulestid sigui un bé o servei de substitucié subministrat de conformitat
amb el que estableix la legislacio vigent sobre contractacié a distancia amb els consumidors i
usuaris.

Que s'informi expressament el consumidor o usuari que el treball o el sustent de I'empresari
o professional corren perill si el consumidor o usuari no contracta el bé o servei.

En relacid als enganys en la practica comercial

Que enganyi o pugui enganyar amb informacio falsa o informacié que, tot i ser verag, pel seu
contingut o presentacié indueixi o pugui induir a error els destinataris, essent susceptible
d'alterar el seu comportament economic, sempre que incideixi sobre I'existéncia o la
naturalesa del bé o servei, les caracteristiques principals del bé o servei, tals com la seva
disponibilitat, els seus beneficis, els seus riscos, la seva execucid, la seva composicid, els seus
accessoris, el procediment i la data de la seva fabricacié o subministrament, el seu lliurament,
el seu caracter apropiat, la seva utilitzacid, la seva quantitat, les seves especificacions, el seu
origen geografic o comercial o els resultats que poden esperar-se de la seva utilitzacid, o els
resultats i caracteristiques essencials de les proves o controls efectuats al bé o servei,
I'assistencia postvenda al client i el tractament de les reclamacions. L'abast dels compromisos
de I'empresari o professional, els motius de la conducta comercial i la naturalesa de I'operacio
comercial o el contracte, aixi com qualsevol afirmacié o simbol que indiqui que I'empresari o
professional o el bé o servei sén objecte d'un patrocini o una aprovacio directa o indirecta, el
preu o el seu mode de fixacid, o I'existéncia d'un avantatge especific respecte al preu, la
necessitat d'un servei o d'una peca, substitucid o reparacio, la naturalesa, les caracteristiques
i els drets de I'empresari o professional o el seu agent, tals com la seva identitat i la seva
solvencia, les seves qualificacions, la seva situacid, la seva aprovacio, la seva afiliacié o les
seves connexions i els seus drets de propietat industrial, comercial o intel-lectual, o els premis
i distincions que hagi rebut, els drets legals o convencionals del consumidor o els riscos que
aquest pugui cérrer, quan I'empresari o professional indiqui en una practica comercial que
esta vinculat a un codi de conducta, l'incompliment dels compromisos assumits en aquest
codi, es considera deslleial, sempre que el compromis sigui ferm i pugui ser verificat, i, en el
seu context factic, aquesta conducta sigui susceptible de distorsionar de manera significativa
el comportament economic dels seus destinataris, quan es comercialitzi un bé com a identic

Francesc Xavier Sdnchez Moragas. 57
Dia Mundial dels drets de les persones consumidores. Matard, 16 de marg de 2023



La proteccio dels drets de les persones consumidores i I'accessibilitat universal, en la contractacié de béns i serveis

a un altre comercialitzat en altres Estats membres, quan aquest bé presenti una composicio o
unes caracteristiques significativament diferents, llevat que estigui justificat per factors
legitims i objectius.

e Que confonguin o puguin confondre, inclos el risc d'associacié, amb qualssevol béns o serveis,
marques registrades, noms comercials o altres marques distintives d'un competidor, sempre
que siguin susceptibles d'afectar el comportament economic dels consumidors i usuaris.

e Que actuin com a seny mitjancant ofertes comercials de béns o serveis a un preu determinat
per després, amb la intencié de promocionar un bé o servei diferent, negar-se a mostrar el bé
o servei ofert, no acceptar comandes o sol-licituds de subministrament, negar-se a
subministrar-lo en un periode de temps raonable, ensenyar una mostra defectuosa del bé o
servei promocionat o desprestigiar-lo.

e Que actuin com a seny mitjangant practiques comercials relatives a les vendes en liquidacio
guan sigui incert que I'empresari o professional es trobi en liquidacié o que, en qualsevol altre
suposit, afirmin que I'empresari o professional esta a punt de cessar en les seves activitats o
de traslladar-se sense que vagi a fer-ho.

e Que actuin com a seny oferint un premi, de forma automatica, o en un concurs o sorteig, sense
concedir els premis descrits o altres de qualitat i valor equivalent.

e Que actuin com a seny oferint un bé o servei com a «gratuity, «regal», «sense despeses» o
gualsevol férmula equivalent, si el consumidor o usuari ha d'abonar diners per qualsevol
concepte diferent del cost inevitable de la resposta a la practica comercial i la recollida del
producte o del pagament per I'entrega d'aquest.

e Que actuin com a seny creant la impressié falsa, fins i tot mitjancant I's de practiques
agressives, que el consumidor o usuari ja ha guanyat, guanyara o aconseguira un premi o
gualsevol altre avantatge equivalent si realitza un acte determinat, quan en realitat no existeix
tal premi o avantatge equivalent o la realitzacié de I'acte relacionat amb |'obtencioé del premi
o0 avantatge equivalent esta subjecte a |'obligacid, per part del consumidor o usuari,
d'efectuar un pagament o incérrer en una despesa.

e Que afirmi o crei laimpressié que un bé o servei pot ser comercialitzat legalment no sent cert.

e Que al-legui que els béns o serveis poden facilitar I'obtencid de premis en jocs d'atzar.

e Que proclami falsament, que un bé o servei pot curar malalties, disfuncions o malformacions.

e Que afirmi, no sent cert, que el bé o servei només estara disponible durant un periode de
temps molt limitat o que només estara disponible en determinades condicions durant un
periode de temps molt limitat a fi d'induir el consumidor o usuari a prendre una decisié
immediata, privant-lo aixi de I'oportunitat o el temps suficient per fer la seva eleccié amb el
degut coneixement de causa.

e Que es comprometi a proporcionar un servei postvenda als consumidors o usuaris sense
advertir-los clarament abans de contractar que l'idioma en el qual aquest servei estara
disponible no és I'utilitzat en I'operacié comercial.

e Quecreilaimpressié falsa que el servei postvenda del bé o servei promocionat esta disponible
en un Estat membre diferent d'aquell en que s'ha contractat el seu subministrament.

e Que promocioni un bé o servei similar al comercialitzat per un determinat empresari o
professional per induir de manera deliberada el consumidor o usuari a creure que el bé o
servei procedeix d'aquest empresari o professional, no sent cert.

Les clausules abusives
En I'ambit del dret civil, el Codi Civil espanyol, en el seu article 7, estipula que la Llei no empara I'abus
del dret o I'exercici antisocial del mateix i que els drets sempre s'han d'exercitar conforme a les
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exigencies de la bona fe i en el cas dels contractes, I'article 1258 estableix que els contractes no
només obliguen al compliment del pactat, sin6é que també obliga totes les conseqiiéncies que,
segons la seva naturalesa, siguin conformes a la bona fe, a I'is i a la llei.

Es contrari a la bona fe aprofitar-se de la inferioritat de I'altra part, o de la seva indefensié o
subordinacio, per la qual cosa, el principi de la bona fe també és plenament aplicable, a les
contractacions amb les persones consumidores.

Es important assenyalar també, que el preambul de la Llei 7 / 1998, de 13 d'abril, sobre condicions
generals de la contractacié -LCGC-, ens diu que

"la proteccio de la igualtat dels contractants és pressupost necessari de la justicia dels continguts
contractuals i constitueix un dels imperatius de la politica juridica en I'ambit. de I'activitat
economica i, per tant, s'ha d'evitar qualsevol factor que pugui causar un desequilibri important
entre els drets i obligacions de les parts".

Per aix0 aquesta Llei pretén protegir els legitims interessos dels consumidors i usuaris, pero també de
qualsevol que contracti amb una persona que utilitzi condicions generals en la seva activitat
contractual i, en el cas de les persones consumidores, podem parlar de clausules contractuals
abusives, quan es tracti d'una clausula que, en contra de les exigéncies de la bona fe, causa en
detriment del consumidor un desequilibri important i injustificat de les obligacions contractuals i
que pot tenir o no el caracter de condicié general, ja que també es pot donar en contractes
particulars quan no hi ha negociacié individual de les seves clausules, aix0 és, en contractes
d'adhesié particulars.

Aquest és I'exemple més clar de les desigualtats amb quée es troben les persones consumidores en el
moment de contractar amb les empreses, que han redactat els seus contractes de forma prévia i on
la persona consumidora si vol comprar o contractar un servei, no té més remei que adherir-se al
contracte, sense que hi pugui haver cap tipus de negociacié individual.

El TRLGDCU, en el seu article 62, quan ens parla del contracte, ja prohibeix, en el seu apartat segon
les clausules que imposin obstacles onerdss o desproporcionats per a |'exercici dels drets reconeguts
al consumidor en el contracte.

| en particular, l'apartat tercer estableix que, en els contractes de prestacié de serveis o
subministrament de productes de tracte successiu o continuat es prohibeixen les clausules que
estableixin terminis de durada excessiva o limitacions que excloguin o obstaculitin el dret del
consumidor i usuari a posar fi al contracte.

A més, el mateix article ofereix alguns elements d'autotutela, perqué la mateixa persona consumidora
pugui defensar-se per si mateixa, quan diu que la persona consumidora pot exercir el seu dret a posar
fi al contracte en la mateixa forma en qué ho va celebrar, sense cap tipus de sancié o de carregues
oneroses o desproporcionades, com ara la pérdua de les quantitats abonades per avangat,
I'abonament de quantitats per serveis no prestats efectivament, I'execucié unilateral de les
clausules penals que s'haguessin fixat contractualment o la fixacié d'indemnitzacions que no es
corresponguin amb els danys efectivament causats.

| el TRLGDCU, en el seu article 82, en el seu apartat tercer, estableix que:

" el caracter abusiu d'una clausula s'ha d'apreciar tenint en compte la naturalesa dels béns o
serveis objecte del contracte i considerant totes les circumstancies concurrents en el moment de la
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seva celebracio, aixi com totes les altres clausules del contracte o d'un altre del que aquest
depengui”,

pero en el seu apartat quart fa una relacié de clausules que sempre es consideraran abusives i sén
les que:

e a)vinculin el contracte a la voluntat de I'empresari,

e b) limitin els drets del consumidor i usuari,

e ¢) determinin la manca de reciprocitat en el contracte,

e d)imposin al consumidor i usuari garanties desproporcionades o li imposin indegudament
la carrega de la prova,

e e)resultin desproporcionades en relacié amb el perfeccionament i execucié del contracte,
o

o f) contravinguin les regles sobre competéncia i dret aplicable.

En definitiva, les clausules abusives son aquelles que volen crear una clara desigualtat que perjudica
les persones consumidores, ja sigui en format d'estipulacions no negociades individualment o com a
practiques no consentides expressament que, en contra de les exigéncies de la bona fe causin, en
perjudici del consumidor i usuari, un desequilibri important dels drets i obligacions de les parts que es
derivin del contracte, segons el que estableix el mateix article 82, en el seu apartat primer.

Les clausules d'adhesio

La majoria de contractes celebrats amb les persones consumidores sén contractes d'adhesié on les
clausules predisposades sén imposada per una de les parts, en el nostre cas, les empreses que
ofereixen béns i serveis a les persones consumidores.

| si les clausules no es poden negociar, la llei estableix que aquestes clausules han de ser
transparents i que no han de ser abusives.

La transparencia i les clausules abusives

Els contractes celebrats amb les persones consumidores estan regulats en I'article 59 del —-TRLGDCU-
i, es regeixen, en tot el que no estigui expressament establert en aquesta norma o en lleis especials,
pel dret comu aplicable als contractes.

En alguns casos també hi ha una regulacio sectorial dels contractes amb els consumidors i usuaris, que
pot ser d'aplicacié preferent perd que, en tot cas, ha d'elevar el nivell de proteccié conferit a les
persones consumidores.

En l'apartat tercer de I'article 59 del TRLGDCU s'estableix que els contractes amb consumidors i usuaris
que incorporin condicions generals de la contractacio estan sotmesos, a més, a la Llei 7/1998, de 13
d'abril, sobre condicions generals de la contractacio -LCGC-.

Parlar de contractaci6 amb les persones consumidores no exclou parlar també de practiques
comercials dirigides a persones consumidores, encara que l'article 19 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- estableixi que no tenen la
consideracié de practiques comercials les relacions de naturalesa contractual, que es regeixen
conforme al que preveu l'article 59 del mateix TRLGDCU.

Ara bé, com diu l'article 20.1 del TRLGDCU, les practiques comercials poden incloure informacié sobre
les caracteristiques del bé o servei i el seu preu, possibilitant que el consumidor o usuari prengui una
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decisidé sobre la contractacio, per la qual cosa, d'alguna manera, es confon I'oferta d'una practica
comercial, amb la informacioé precontractual de I'article 60 del TRLGDCU.

La transparéncia

La majoria de contractes celebrats amb les persones consumidores son contractes d'adhesié on les
clausules predisposades sén imposada per una de les parts, en el nostre cas, les empreses que
ofereixen béns i serveis a les persones consumidores i, el primer que cal tenir en compte en aquest
tipus de contractes és que |'article 5 de la LCGC estableix que les condicions generals només passaran
a formar part del contracte quan s'accepti per I'adherent la seva incorporacié al mateix i sigui signat
per tots els contractants.

No es pot entendre que hi ha hagut acceptacio de la incorporacioé de les condicions generals al
contracte quan el predisponent no hagi informat expressament I'adherent sobre la seva existéncia i
no li hagi facilitat un exemplar d'aquestes.

Per tant, I'empresa ha d'informar de I'existéncia de les condicions generals de la contractacié i n'ha de
facilitar una copia, que la persona consumidora ha de poder signar, encara que moltes vegades, es
compren béns i serveis sense necessitat de signar un contracte i simplement es formalitza un rebut de
la transaccié i, en aquests casos, és suficient que I'empresa anuncii les condicions generals en un lloc
visible dins del lloc on se celebra el negoci, que les insereixi en la documentacid del contracte que
acompanya la seva celebracié; o que, de qualsevol altra manera, garanteixi a I'adherent una
possibilitat efectiva de conéixer la seva existéncia i contingut en el moment de la celebracié.

A més d'informar de l'existéncia de les condicions generals i de la necessitat de prestar el
consentiment, I'apartat cinque de l'article 5 de la LCGC introdueix el concepte de transparencia quan
diu que la redaccié de les clausules generals s'haura d'ajustar als criteris de transparencia, claredat,
concrecio i senzillesa, amb I'efecte de nul-litat de ple dret, per a les condicions incorporades de
manera no transparent en els contractes en perjudici dels consumidors.

L'article 83 del TRLGDCU també estableix que les condicions incorporades de manera no
transparent en els contractes en perjudici dels consumidors seran nul-les de ple dret.

La manca de transparéncia en la contractacié té uns efectes molt negatius per a les persones
consumidores, perqué vulneren el seu dret a rebre la informacié que recull I'article 8.1.d)

Vulnerar el dret a rebre la informacidé necessaria per poder prendre les decisions optimes també té,
en contrapartida per a I'empresa, uns efectes negatius, perqué l'article 7 de la LCGC estableix que les
condicions generals de la contractaciéo no quedaran incorporades al contracte quan:

e a)Les que l'adherent no hagi tingut oportunitat real de coneixer de manera completa al
temps de la celebracié del contracte o quan no hagin estat signades, quan sigui necessari.

e b) Les que siguin il-legibles, ambiglies, fosques i incomprensibles, llevat, quant a aquestes
ultimes, que haguessin estat expressament acceptades per escrit per I'adherent i s'ajustin a
la normativa especifica que disciplin en el seu ambit la necessaria transparéncia de les
clausules contingudes en el contracte.

La manca de transparéencia es déna en moltes relacions de consum, especialment en la contractacié
de serveis financers, assegurances o serveis basics, com I'electricitat o el gas.

Normalment en aquests casos, ens trobem primer amb una practica comercial, i posteriorment amb
una fase precontractual i finalment la fase contractual, que, en realitat, solen confondre's en un sol
acte.
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Hem vist que la practica comercial esta directament relacionada amb la promocid, la venda o el
subministrament de béns o serveis i per al que ara ens interessa analitzar, se solen donar abans, durant
i després d'una operacié comercial, per exemple, en la qual es contracten aquests serveis basics.

| una cosa és el contracte i la seva regulacié i una altra cosa és la practica comercial que ens ha portat
a aquesta contractacid, el que passa normalment, és que, en un breu lapse de temps, es passa de la
practica comercial a la contractacid, sense diferenciar clarament si estem davant d'una practica
comercial o una informacié precontractual.

Hi ha una relacié clara entre la informacié precontractual i les practiques comercials prévies a la
contractacid i I'article 20.3 del TRLGDCU estableix que no informar correctament pot ser considerat
una practica deslleial per enganyosa en iguals termes als quals estableix I'article 7 de la LCD i
finalment, I'article 20.5 del TRLGDCU estableix que la carrega de la prova en relaci6 amb el
compliment dels requisits d'informacié establerts en aquest article incumbira I'empresari i no la
persona consumidora, per la qual cosa és l'empresa qui ha d'acreditar que s'ha facilitat
correctament la informacié necessaria.

En el cas dels contractes, I'article 60.5 del TRLGDCU estableix que la carrega de la prova en relacié
amb el compliment dels requisits d'informacié precontractual també incumbira I'empresari.

Aixi doncs, la transparéncia forma part de les bones practiques comercials i de les bones practiques
contractuals i en cas que s'hagi d'accionar contra I'empresa, amb una accié de cessacié de la conducta
deslleial de I'article 32.1.2 de la LCD, també, d'acord amb el 53 TRLGDCU, a aquesta accié es poden
afegir altres accions accessories com la de nul-litat i anul-labilitat, accié d'incompliment d'obligacions,
accio de resolucio o rescissié contractual, accid de restitucid de quantitats que s'haguessin cobrat en
virtut de la realitzacié de les conductes, accié d'indemnitzacid de danys i perjudicis que hagués causat
|'aplicacié de les practiques.

Clausules abusives

Si una persona consumidora llegeix el seu contracte i troba una clausula que li sembla injusta, amb
freqliencia pensa que, encara que sigui injusta I'ha de complir, perque esta en el seu contracte, pero
aix0 no és aixi, perque l'article 8 de la LCGC estableix que sén nul-les de ple dret les condicions generals
gue contradiguin en perjudici de I'adherent el que disposa aquesta Llei o en qualsevol altra norma
imperativa o prohibitiva, llevat que s'hi estableixi un efecte diferent per al cas de contravencid.

També l'article 83 del TRLGDCU estableix que les clausules abusives seran nul-les de ple dret i es
tindran per no posades, encara que el contracte seguira sent obligatori per a les parts en els mateixos
termes, sempre que pugui subsistir sense aquestes clausules.

En concret, es consideren abusives, d'acord amb I'article 82 del TRLGDCU totes aquelles estipulacions
no negociades individualment i totes aquelles practiques no consentides expressament que, en contra
de les exigencies de la bona fe causin, en perjudici del consumidor i usuari, un desequilibri important
dels drets i obligacions de les parts que es derivin del contracte i, en tot cas son abusives les clausules
que, d'acord amb el que disposen els articles 85 a 90, ambdds inclosos:

A) Les clausules abusives per vincular el contracte a la voluntat de I'empresari de |'article 85 del
TRLGDCU.
Aquest tipus de clausules encara avui és molt freqiient i entre les més destacades tenim les que:

e Afavoreixen I'empresa amb un termini excessivament llarg o insuficientment determinat per
acceptar o rebutjar una oferta contractual o satisfer la prestacié deguda a la persona
consumidora, per exemple, en I'execucié d'una obra o una reparacié. També les facultats de
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consignar dates de lliurament merament indicatives condicionades a la voluntat de
I'empresari.

e Les que permeten a I'empresa prorrogar automaticament un contracte de durada
determinada si el consumidor i usuari no es manifesta en contra, fixant una data limit que no
permeti de manera efectiva al consumidor i usuari manifestar la seva voluntat de no
prorrogar-lo.

e Lafacultat de I'empresa per interpretar o modificar unilateralment un contracte, llevat, en
aquest ultim cas, que concorrin motius valids especificats en el contracte. O la facultat que
suposin la concessio a I'empresari del dret a determinar si el bé o servei s'ajusta a I'estipulat
en el contracte.

e Lafacultat de I'empresa per resoldre anticipadament un contracte de durada determinada,
si al consumidor i usuari no se li reconeix la mateixa facultat, o les que el facultin a resoldre
els contractes de durada indefinida en un termini desproporcionadament breu o sense
préevia notificacio amb antelacié raonable.

e Lafacultat de I'empresa d'obligar la persona consumidora a mantenir el contracte, tot i que
I'empresari no hagués complert amb les seves obligacions.

e Lafacultat de I'empresa d'establir una indemnitzacié desproporcionadament alta, al
consumidor i usuari que no compleixi les seves obligacions.

e Lafacultat de I'empresa de supeditar la persona consumidora a una condicid la realitzacié de
la qual depengui Unicament de la voluntat de I'empresari per al compliment de les
prestacions, quan al consumidor i usuari se li hagi exigit un compromis ferm.

e Lafacultat de I'empresa d'estipular el preu en el moment del lliurament del bé o servei o les
que atorguin a I'empresari la facultat d'augmentar el preu final sobre el convingut, sense que
en ambdds casos existeixin raons objectives i sense reconeixer al consumidor i usuari el dret
a resoldre el contracte si el preu final resulta molt superior a l'inicialment estipulat, sense
perjudici de I'adaptacié de preus a un index, sempre que aquests indexs siguin legals i que
en el contracte es descrigui explicitament el mode de variacié del preu.

e Lafacultat de I'empresa per determinar I'exclusié o limitacié de I'obligacié de I'empresari de

respectar els acords o compromisos adquirits pels seus mandataris o representants o
supeditar els seus compromisos al compliment de determinades formalitats.

B) Les clausules abusives per limitar els drets basics del consumidor i usuari de l'article 86 del
TRLGDCU.

En qualsevol cas, seran abusives les clausules que limitin o privin el consumidor i usuari dels drets
reconeguts per normes dispositives o imperatives i, en particular, aquelles estipulacions que prevegin:

1. L'exclusid o limitaci6 de forma inadequada dels drets legals del consumidor i usuari per
incompliment total o parcial o compliment defectuds de I'empresari.

En particular les clausules que modifiquin, en perjudici del consumidor i usuari, les normes legals sobre
conformitat amb el contracte dels béns o serveis posats a la seva disposicié o limitin el dret del
consumidor i usuari a la indemnitzacié pels danys i perjudicis ocasionats per aquesta falta de
conformitat.

2. L'exclusio o limitacié de la responsabilitat de I'empresari en el compliment del contracte, pels danys
o per la mort o per les lesions causades al consumidor i usuari per una accié o omissié d'aquell.

3. L'alliberament de responsabilitat de I'empresari per cessié del contracte a tercer, sense
consentiment del deutor, si pot engendrar minva de les garanties d'aquest.
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4. La privacid o restriccié al consumidor i usuari de les facultats de compensacio de credits, retencid o
consignacio.

5. La limitacid o exclusié de la facultat del consumidor i usuari de resoldre el contracte per
incompliment de I'empresari.

6. La imposicié de renuncies al lliurament de document acreditatiu de I'operacid.
7. La imposicié de qualsevol altra rendncia o limitacid dels drets del consumidor i usuari.

C) Les clausules abusives per manca de reciprocitat de I'article 87 del TRLGDCU.
Sén abusives les clausules que determinin la manca de reciprocitat en el contracte, contraria a la bona
fe, en perjudici del consumidor i usuari i, en particular:

1. La imposicié d'obligacions al consumidor i usuari per al compliment de tots els seus deures i
contraprestacions, tot i que I'empresari no hagués complert els seus.

2. La retencidé de quantitats abonades pel consumidor i usuari per renlncia, sense contemplar la
indemnitzacié per una quantitat equivalent si renuncia I'empresari.

3. L'autoritzacid a I'empresari per resoldre el contracte discrecionalment, si al consumidor i usuari no
se li reconeix la mateixa facultat.

4. La possibilitat que I'empresari es quedi amb les quantitats abonades en concepte de prestacions
encara no efectuades quan sigui ell mateix qui resolgui el contracte.

5. Les estipulacions que prevegin l'arrodoniment a I'alca en el temps consumit o en el preu dels béns
o serveis o qualsevol altra estipulacié que prevegi el cobrament per productes o serveis no
efectivament usats o consumits de manera efectiva.

En aquells sectors en que l'inici del servei comporti indissolublement unit un cost per a les empreses
o els professionals no repercutit en el preu, no es considerara abusiva la facturacié per separat
d'aquests costos, quan s'adequin al servei efectivament prestat.

6. Les estipulacions que imposin obstacles oneréss o desproporcionats per a |'exercici dels drets
reconeguts al consumidor i usuari en el contracte, en particular en els contractes de prestacié de
serveis o subministrament de productes de tracte successiu o continuat, la imposicié de terminis de
durada excessiva, la rentncia o I'establiment de limitacions que excloguin o obstaculitzin el dret del
consumidor i usuari a posar fi a aquests contractes, aixi com I'obstaculitzacié a I'exercici d'aquest dret
através del procediment pactat, quin és el cas de les que prevegin la imposicio de formalitats diferents
de les previstes per contractar o la pérdua de les quantitats abonades per avancat, I'abonament de
guantitats per serveis no prestats efectivament, |'atribucié a I'empresari de la facultat d'execucié
unilateral de les clausules penals que s'haguessin fixat contractualment o la fixacié d'indemnitzacions
que no es corresponguin amb els danys efectivament causats.

D) Les clausules abusives que imposin al consumidor i usuari garanties desproporcionades o li imposin
indegudament la carrega de la prova de l'article 88 del TRLGDCU.
En tot cas es consideraran abusives les clausules que suposin:

1. La imposicié de garanties desproporcionades al risc assumit.

Es presumira que no existeix desproporcié en els contractes de financament o de garanties pactades
per entitats financeres que s'ajustin a la seva normativa especifica.
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2. Laimposicié de la carrega de la prova en perjudici del consumidor i usuari en els casos en que hauria
de correspondre a |'altra part contractant.

3. La imposicié al consumidor de la carrega de la prova sobre l'incompliment, total o parcial, de
I'empresari proveidor a distancia de serveis financers de les obligacions imposades per la normativa
especifica sobre la materia.

E) Les clausules abusives que resultin desproporcionades en relacié amb el perfeccionament i
execucio del contracte de l'article 89 del TRLGDCU.
En tot cas tenen la consideracio de clausules abusives:

1. Les declaracions de recepcié o conformitat sobre fets ficticis, i les declaracions d'adhesié del
consumidor i usuari a clausules de les quals no ha tingut I'oportunitat de prendre coneixement real
abans de la celebracid del contracte.

2. La transmissio al consumidor i usuari de les conseqiiencies economiques d'errors administratius o
de gestidé que no li siguin imputables.

3. La imposicid al consumidor de les despeses de documentacid i tramitacidé que per llei correspongui
a lI'empresari. En particular, en la compravenda d'habitatges:

e a) L'estipulacio que el consumidor ha de carregar amb les despeses derivades de la
preparacio de la titulacié que per la seva naturalesa corresponguin a I'empresari (obra nova,
propietat horitzontal, hipoteques per financar la seva construccié o la seva divisid i
cancel-lacid).

e b) L'estipulacié que obligui el consumidor a subrogar-se en la hipoteca de I'empresari o
imposi penalitzacions en els sup0sits de no subrogacié.

e ) L'estipulacié que imposi al consumidor el pagament de tributs en que el subjecte passiu és
I'empresari.

e d) L'estipulacié que imposi al consumidor les despeses derivades de |'establiment dels
accessos als subministraments generals de I'habitatge, quan aquesta hagi de ser Iliurada en
condicions d'habitabilitat.

4. La imposicio al consumidor i usuari de béns i serveis complementaris o accessoris no sol-licitats.

5. Els increments de preu per serveis accessoris, finangament, ajornaments, recarrecs, indemnitzacio
o penalitzacions que no corresponguin a prestacions addicionals susceptibles de ser acceptats o
rebutjats en cada cas expressats amb la deguda claredat o separacio.

6. La negativa expressa al compliment de les obligacions o prestacions propies de I'empresari, amb
reenviament automatic a procediments administratius o judicials de reclamacié.

7. La imposicié de condicions de credit que per als descoberts en compte corrent superin els limits
que es contenen a l'article 19.4 de la Llei 7/1995, de 23 de marg, de Crédit al Consum.

8. La previsié de pactes de renuncia o transaccio respecte al dret del consumidor i usuari a I'eleccié de
fedatari competent segons la llei per autoritzar el document public en qué inicialment o ulteriorment
s'hagi de formalitzar el contracte.

F) Les clausules abusives sobre competencia i dret aplicable de I'article 90 del TRLGDCU.
Sén, aixi mateix, abusives les clausules que estableixin:
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1. La submissio a arbitratges diferents de l'arbitratge de consum, llevat que es tracti d'organs
d'arbitratge institucionals creats per normes legals per a un sector o un suposit especific.

2. La previsié de pactes de submissid expressa a Jutge o Tribunal diferent del que correspongui al
domicili del consumidor i usuari, al lloc del compliment de I'obligacié o aquell en qué es trobi el bé si
aquest fos immoble.

3. La submissid del contracte a un Dret estranger respecte al lloc on el consumidor i usuari emeti la
seva declaracié negocial o on I'empresari desenvolupi I'activitat dirigida a la promocié de contractes
d'igual o similar naturalesa.

Accions judicials

L'article 83 del TRLGDCU estableix que les clausules abusives seran nul-les de ple dret i es tindran per
no posades i continua dient que, a aquests efectes, el Jutge, prévia audiéncia de les parts, declarara
la nul-litat de les clausules abusives incloses en el contracte, el qual, no obstant aix0, seguira sent
obligatori per a les parts en els mateixos termes, sempre que pugui subsistir sense aquestes clausules.

Aixi doncs, si les parts no es posen d'acord sobre el caracter abusiu d'una clausula, hauran d'acudir
a la via judicial per obtenir una resolucié que ho confirmi.

L'article 9 de la LCGC estableix que la declaracié judicial de no incorporacié al contracte o de nul-litat
de les clausules de condicions generals podra ser instada per l'adherent d'acord amb les regles
generals reguladores de la nul-litat contractual.

La sentencia estimatoria, obtinguda en un procés incoat mitjangant |'exercici de I'accié individual de
nul-litat o de declaracié de no incorporacid, decretara la nul-litat o no incorporacié al contracte de les
clausules generals afectades i aclarira I'eficacia del contracte d'acord amb ['article 10, o declarara la
nul-litat del propi contracte quan la nul-litat d'aquelles o la seva no incorporacié afectés un dels
elements essencials del mateix en els de I'article 1261 del Codi Civil.

L'article 10 de la LCGC estableix, igual que ho fa I'article 83 del TRLGDCU que la no-incorporacio al
contracte de les clausules de les condicions generals o la declaraciéd de nul-litat d'aquestes no
determina la ineficacia total del contracte, si aquest pot subsistir sense tals clausules, extrem sobre el
gual s'ha de pronunciar la senténcia.

En aquests casos, la part del contracte afectada per la no-incorporacio o per la nul-litat s'ha d'integrar
d'acord amb el que disposa l'article 1258 del Codi Civil i disposicions en matéria d'interpretacio
contingudes en el mateix.

La competéencia judicial i el procediment

Les accions relatives a condicions generals de la contractacié sén competéncia dels jutjats de primera
instancia, des de la modificacié operada per la Llei Organica 7/2022, de 27 de juliol, de modificacié de
la Llei Organica 6/1985, d'1 de juliol, del Poder Judicial, en matéria de Jutjats Mercantil que ha
modificat la Llei Organica 6/1985, d'1 de juliol, del Poder Judicial -LOPJ-.

L'article 86.ter de la LPOJ ja no fa referéncia a I'apartat 2.d, referent a les condicions generals de la
contractacid i dels drets de les persones consumidores, per la qual cosa la competéncia és dels jutjats
civils de primera instancia.

L'article 249.1.5 de la Llei 1/2000, de 7 de gener, d'Enjudiciament Civil —LEC- estableix que es decidiran
en el judici ordinari, qualsevol que sigui la seva quantia les demandes en qué s'exerceixin accions
relatives a condicions generals de contractacié en els casos previstos en la legislacié sobre aquesta
materia, llevat del que disposa el punt 12¢e de I'apartat 1 de I'article 250.
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L'article 250.1.12 de la LEC estableix que es decidiran en judici verbal, sigui quina sigui la seva
quantia, les demandes que suposin I'exercici de I'accié de cessacié en defensa dels interessos
col-lectius i difusos dels consumidors i usuaris.

Accions col-lectives de cessacid, retractacio i declarativa de condicions generals

En I'ambit dels interessos col-lectius, I'article 53 del TRLGDCU estableix que l'accié de cessacio
s'adreca a obtenir una senténcia que condemni el demandat a cessar en la conducta i a prohibir la
seva reiteracid futura. Aixi mateix, |'accié es pot exercir per prohibir la realitzacié d'una conducta
guan aquesta hagi finalitzat al temps d'exercitar I'accio, si hi ha indicis suficients que facin témer la
seva reiteracié de manera immediata.

També es considera conducta contraria a aquesta norma en matéria de clausules abusives la
recomanacio d'utilitzacié de clausules abusives.

Hem de tenir en compte que a qualsevol accié de cessacié es pot acumular sempre que es demani la
de nul-litat i anul-labilitat, la d'incompliment d'obligacions, la de resolucié o rescissié contractual i la
de restituciéo de quantitats que s'haguessin cobrat en virtut de la realitzacié de les conductes o
estipulacions o condicions generals declarades abusives o no transparents, aixi com la d'indemnitzacio
de danys i perjudicis que hagués causat I'aplicacié d'aquestes clausules o practiques. En aquests casos,
de I'accid acumulada accessoria coneixera el mateix jutjat encarregat de |'accié principal, la de cessacio
per la via prevista en la llei processal.

L'article 12 de la LCGC estableix que contra la utilitzacié o la recomanacié d'utilitzacié de condicions
generals que resultin contraries al que disposa aquesta Llei, o en altres lleis imperatives o prohibitives,
podran interposar-se, respectivament, accions de cessacio i retractacio.

L'article 13 de la LCGC estableix que previament a la interposicid de les accions col-lectives de cessacio,
retractacié o declarativa, podran les parts sotmetre la qiiestié davant el Registrador de Condicions
Generals en el termini de quinze dies habils sobre I'adequacié a la Llei de les clausules controvertides,
podent proposar una redaccid alternativa a les mateixes. El dictamen del Registrador no sera
vinculant.

D'acord amb el que s'estableix a I'article 16 de la LCGC aquestes accions poden ser exercitades, per a
la qual cosa ara ens interessa, per les entitats seglients:

e Les associacions de consumidors i usuaris que reuneixin els requisits establerts en el
TRLGDCU, o, si s'escau, en la legislacié autonomica en materia de defensa dels consumidors.

e El Ministeri de Consum i els organs o entitats corresponents de les Comunitats Autonomes i
de les Corporacions locals competents en matéria de defensa dels consumidors.

e El Ministeri Fiscal.

e Les entitats d'altres Estats membres de la Comunitat Europea constituides per a la proteccid
dels interessos col-lectius i dels interessos difusos dels consumidors que estiguin habilitades
mitjangant la seva inclusio en la llista publicada amb aquesta finalitat en el "Diari Oficial de
les Comunitats Europees".

Totes les entitats esmentades poden personar-se en els processos promoguts per una altra qualsevol
d'elles, si ho estimen oportu, per a la defensa dels interessos que representen.

En el mateix sentit es pronuncia l'article 54 del TRLGDCU quan diu que, davant les conductes contraries
al que disposa la present norma en materia de clausules abusives, contractes celebrats fora
d'establiment mercantil, venda a distancia, garanties en la venda de productes i viatges combinats,
estan legitimats per exercitar I'accid de cessacioé:
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e a) L'Institut Nacional del Consum i els organs o entitats corresponents de les comunitats
autonomes i de les corporacions locals competents en materia de defensa dels consumidors
i usuaris.

e b) Les associacions de consumidors i usuaris que reuneixin els requisits establerts en aquesta
norma o, si s'escau, en la legislacié autonomica en matéria de defensa dels consumidors i
usuaris.

e ) El Ministeri Fiscal.

e d) Les entitats d'altres Estats membres de la Comunitat Europea constituides per a la
proteccio dels interessos col-lectius i dels interessos difusos dels consumidors i usuaris que
estiguin habilitades mitjancant la seva inclusié en la llista publicada amb aquesta finalitat en
el «Diari Oficial de les Comunitats Europees».

La legitimacié per a l'exercici de l'accié de cessacié davant la resta de conductes d'empresaris
contraries a la present norma que lesionin interessos col-lectius o interessos difusos dels
consumidors i usuaris, es regira pel que disposa l'article 11, apartats 2 i 3, de la Llei 1/2000, de 7 de
gener, d'Enjudiciament Civil.

Aixi mateix, estaran legitimats per a I'exercici d'aquesta accio:

a) L'Institut Nacional del Consum i els 0rgans o entitats corresponents de les comunitats autonomes i
de les corporacions locals competents en materia de defensa dels consumidors.

b) El Ministeri Fiscal.

L'article 19 de la LCGC estableix que les accions col-lectives de cessacid i retractacid sén, amb caracter
general, imprescriptibles. L'article 56 del TRLGDCU també preveu que les accions de cessacid sén
imprescriptibles.

No obstant aixo, si les condicions generals s'haguessin dipositat en el Registre General de Condicions
Generals de la Contractacid, aquestes accions prescriuen als cinc anys, computats a partir del dia en
que s'hagués practicat aquest diposit i sempre que aquestes condicions generals hagin estat objecte
d'utilitzacio efectiva.

Aquestes accions podran ser exercitades en tot cas durant els cinc anys seglients a la declaracié judicial
ferma de nul-litat o no incorporacid que pugui dictar-se amb posterioritat com a conseqtiéncia de
I'accié individual.

En tot cas, I'accié declarativa és imprescriptible.

Accions col-lectives de cessacié

L'accio de cessacio es dirigeix a obtenir una sentencia que condemni el demandat a eliminar de les
seves condicions generals les que es repeteixen nul-les i a abstenir-se d'utilitzar-les en endavant,
determinant o aclarint, quan sigui necessari, el contingut del contracte que s'ha de considerar valid i
eficac.

A |'accio de cessacio es pot acumular, com a accessoria, la de devolucié de quantitats que s'haguessin
cobrat en virtut de les condicions a que afecti la senténcia i la d'indemnitzacié de danys i perjudicis
qgue hagués causat I'aplicacié d'aquestes condicions.

D'acord amb I'article 17.1 de la LCGC l'accié de cessacié procedeix contra qualsevol professional que
utilitzi condicions generals que es repeteixen nul-les.
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Accions col-lectives de retractacio

L'accio de retractacio té per objecte obtenir una senténcia que declari i imposi al demandat, sigui o no
el predisponent, el deure de retractar-se de la recomanacié que hagi efectuat d'utilitzar les clausules
de condicions generals que es considerin nul-les i d'abstenir-se de continuar recomanant-les en el
futur.

D'acord amb l'article 17.2 de la LCGC I'accié de retractacié procedeix contra qualsevol professional
gue recomani publicament la utilitzacié de determinades condicions generals que es considerin nul-les
o manifesti de la mateixa manera la seva voluntat d'utilitzar-les en el transit, sempre que en alguna
ocasid hagin estat efectivament utilitzades per algun predisponent.

Accions col-lectives declarativa de condicions generals

L'accio declarativa s'adreca obtenir una sentencia que reconegui una clausula com a condicié general
de la contractacid i n'ordeni la inscripcid, quan aquesta procedeixi d'acord amb el que preveu l'incis
final de l'apartat 2 de I'article 11 d'aquesta Llei.

D'acord amb l'article 17.31 de la LCGC I'accié declarativa procedeix contra qualsevol professional que
utilitzi les condicions generals.

La denuncia administrativa de consum en I'ambit de les practiques i les clausules abusives
L'article 24 de la LCGC estableix que les sancions derivades de la infraccié de la normativa sobre
consumidors i usuaris, es regira per la seva legislacio especifica i I'article 47.1.j) del TRLGDCU inclou
com a infraccions, en mateéria de defensa dels consumidors i usuaris,

"La introduccio o existéncia de clausules abusives en els contractes, aixi com la no remocio dels seus
efectes una vegada declarat judicialment el seu caracter abusiu o sancionat tal fet en via
administrativa amb caracter ferm".

Aixi doncs, s'obre una nova via, I'administrativa, per determinar si una clausula és o no és abusiva i si
ho és per remoure'n els efectes.

Algunes de les infraccions de I'article 47.1 del TRLGDCU, que podrien estar relacionades també amb
practiques o clausules abusives son les dels apartats segiients:

e ¢)Ll'incompliment del réegim de garanties i serveis postvenda, o del réegim de reparacio de
productes de naturalesa duradora.

o f) L'incompliment de les normes reguladores de preus, la imposicié injustificada de
condicions sobre prestacions no demanades o quantitats minimes o qualsevol altre tipus
d'intervencié o actuacio il-licita que suposi un increment dels preus o marges comercials.

e k) Les limitacions o exigéncies injustificades al dret del consumidor de posar fi als contractes
de prestacié de serveis o subministrament de productes de tracte successiu o continuat,
I'obstaculitzacié a I'exercici de tal dret del consumidor a través del procediment pactat, la
manca de previsié d'aquest o la manca de comunicacid a l'usuari del procediment per donar-
se de baixa en el servei.

e r)L'incompliment del regim establert en matéria de contractes celebrats fora dels
establiments mercantils.

e s)L'incompliment de les obligacions que la regulacié de contractes celebrats a distancia
imposa en matéria de terminis d'execucié i de devolucié de quantitats abonades;
I'enviament o subministrament, amb pretensio de cobrament, de béns o serveis no
sol-licitats pel consumidor i usuari; I'Us de técniques de comunicacié que requereixin el
consentiment exprés previ o la manca d'oposicié del consumidor i usuari, quan no concorri
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la circumstancia corresponent; aixi com la negativa o obstruccio a I'exercici del dret de
desistiment.

e t)L'incompliment de les obligacions que la regulacié de contractes celebrats a distancia
imposa en matéries no recollides en la lletra anterior.

e u) Qualsevol altre incompliment dels requisits, obligacions o prohibicions establertes en
aquesta norma o en disposicions que la desenvolupin, que no estigui previst en els tipus
recollits en aquest article sera considerat infraccio de la normativa de consum i sancionat en
els termes previstos en la legislaciéd autonomica que resulti d'aplicacid.

e m)L'Us de practiques comercials deslleials amb els consumidors o usuaris.

Infraccions per clausules abusives en les lleis autonomiques
En les legislacions de consum d'ambit autonomic també trobem tipificada com a infraccid la inclusié
de clausules abusives en els contractes amb les persones consumidores.

Alguns exemples els trobem a l'article 71.6 de la Llei 13/2003, de 17 de desembre, de Defensa i
Proteccié dels Consumidors i Usuaris d'Andalusia, que ens diu que seran infraccions per incompliment
d'obligacions o prohibicions contractuals legals:

1a Incloure en els contractes amb consumidors reenviaments a condicions generals o caracteristiques
contingudes en textos o documents que no es facilitin previament o simultaniament a la conclusio del
contracte o sense permetre a I'adherent una possibilitat efectiva de coneixer la seva existencia, abast
i contingut en el moment de la celebracid d'aquell.

2a Introduir en els contractes, en els contractes-tipus establerts de forma unilateral o en les condicions
generals de contractacié clausules abusives de les previstes en els articles 85 a 90 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, aixi com les declarades com a tals per
sentéencia judicial.

La discriminacié en I'ambit de les persones amb discapacitat, en les

relacions de consum

Parlem de discriminacié directa quan ens trobem en una situacié en que es troba una persona amb
discapacitat quan és tractada de manera menys favorable que una altra en situacié analoga per motiu
de o per rad de la seva discapacitat.

| parlem de discriminacié indirecta, quan una disposicid legal o reglamentaria, una clausula
convencional o contractual, un pacte individual, una decisié unilateral o un criteri o practica, o bé
un entorn, producte o servei, aparentment neutres, puguin ocasionar un desavantatge particular a
una persona respecte d'altres per motiu de o per rad de discapacitat, sempre que objectivament no
responguin a una finalitat legitima i que els mitjans per a la consecucid d'aquesta finalitat no siguin
adequats i necessaris.

La LLEI 19/2020, del 30 de desembre, d'igualtat de tracte i no-discriminacié - LITND- té per objectiu
establir els principis i regular les mesures i els procediments per a garantir i fer efectius el dret ala
igualtat de tracte i a la no-discriminacid, el respecte a la dignitat humana i la proteccié davant
gualsevol forma, acte o conducta de discriminacio, entre d’altres per raé de discapacitat o diversitat
funcional.

L'article 13 de la LITND estableix que les administracions publiques, les entitats i les persones incloses
en I'ambit d’aplicacié subjectiu d’aquesta llei han de garantir els drets d’infants, adolescents, joves,
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gent gran, persones amb discapacitat o trastorn mental, minories culturals i religioses i joves migrants
sols a una vida digna, a I'autonomia personal i a no ésser subjectes de discriminacio, i han d’establir,
si s’escau, les accions positives destinades a protegir-los, amb I'objectiu de millorar-ne les condicions
de vida, afavorir-ne la incorporacié al mdén laboral o I'accés a béns i serveis essencials, promoure’n
|"apoderament i garantir-los I'acompanyament necessari per a poder desenvolupar llur projecte de
vida.

Ara, estem analitzant concretament, les conductes discriminatories que es poden donar en
establiments i espais oberts al public i I'article 15 de la LITND estableix que les administracions
publiques han de garantir les condicions d’accés, permanéncia, Us i gaudi dels establiments i els
espais oberts al public, dels espectacles publics i de les activitats recreatives en abséncia de
gualsevol forma de discriminacid i d’intolerancia.

La prohibicié de discriminaciéo compren tant les condicions d’accés com les de permanéncia als locals
o establiments, i també I'Us i el gaudi dels serveis que s’hi presten, i s’entén sens perjudici de
I’existéncia d’organitzacions, activitats i serveis destinats exclusivament a grups identificats per alguns
dels motius de discriminacio.

Els titulars dels establiments i locals oberts al public i els organitzadors d’espectacles ptblics o
activitats recreatives tenen les obligacions segiients:

a) Fer coneixer en espais visibles, accessibles per a totes les persones, adaptats a la lectura facil i, si
escau, amb un sistema pictografic i accessible complementari, els criteris i, d’'una manera explicita,
les limitacions derivades de I’exercici del dret d’admissié.

b) Comunicar els criteris del dret d’admissié, amb caracter previ a I'aplicacid, a les administracions
publiques competents, que els han d’autoritzar si ho disposa la normativa aplicable.

c¢) Impedir I'accés o expulsar dels locals, amb I'auxili, si cal, dels cossos i forces de seguretat publics:
e 1r. Les persones que violentin de paraula o de fet altres persones per qualsevol dels motius
de discriminacid.

e 2n. Les persones que duguin o exhibeixin publicament simbols, indumentaria o objectes que
incitin a la vio

encia o a la discriminacio.

Es important assenyalar que I'apartat quart de I’article 15 de la LITND estableix que els establiments
comercials estan obligats a posar a disposicio de qualsevol persona que ho demani fulls de
reclamacio, i qualsevol altre document d’intereés, en lectura facil.

També és important assenyalar el nou paper que poden jugar les associacions de persones
consumidores en I’ambit de la lluita contra les practiques discriminatories.

L'article 26 de Ia LITND, en el seu apartat segon, estableix que sens perjudici de la legitimacio individual
de la persona afectada, els sindicats, les associacions professionals de treballadors autonoms, les
organitzacions de consumidors i usuaris i les associacions i organitzacions constituides legalment
gue tinguin entre llurs fins la defensa i la promocié dels drets humans o dels col:-lectius i els drets a
qué fa referéncia aquesta llei, poden tenir la consideraci6 de persona interessada en els
procediments administratius en que I’Administracid s’hagi de pronunciar amb relacié a una situacié
de discriminacio, sempre que comptin amb I'autoritzacid de la persona o persones afectades.
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Si la persona o les persones afectades sdn una pluralitat indeterminada o de dificil determinacid,
aquesta autoritzacid no és necessaria, sens perjudici que els qui es considerin afectats puguin
participar en el procediment.

Els sindicats, els partits politics, les associacions professionals de treballadors autonoms, les
organitzacions de consumidors i usuaris i les associacions i organitzacions constituides legalment que
tinguin entre llurs fins la defensa i la promocid dels drets humans estan legitimades per a defensar els
drets i els interessos de les persones afiliades i associades en processos judicials civils, contenciosos
administratius i socials, sempre que en tinguin I'autoritzacié expressa, d’acord amb la legislacid
processal aplicable.

Els requisits que han de reunir les entitats sén:

e a) Haver-se constituit legalment almenys dos anys abans de la iniciacié del procediment
corresponent, llevat que exerceixin les accions administratives o judicials en defensa dels
membres que les integren o de les persones que les representen.

e b) Desenvolupar llur activitat en territori catala.

Les infraccions de la LITND es regulen a I’article 43, que en el seu apartat cinque, tipifica com a
infraccions greus:

e m) La realitzacidé d’actes o la inclusié de disposicions o clausules en els negocis juridics que
constitueixin o causin discriminacid.

e n)Impedir o obstaculitzar la realitzacié de qualsevol tramit administratiu o I'accés a un servei
o establiment public per qualsevol dels motius a qué fa referéncia l'article 1.

e s) Denegar, un professional o un empresari, prestacions a que una persona tingui dret, en cas
que la denegacio estigui motivada per qualsevol dels motius a qué fa referéncia I'article 1.

e t)Denegarl’accés als bénsiserveis disponibles per al public, o I'oferta d’aquests béns i serveis,
inclos I’habitatge, en cas que la denegacid estigui motivada per qualsevol dels motius a que fa
referéncia I'article 1.

| en el seu apartat sise, tipifica com a infraccions molt greus:

e i) Impedir expressament a algu de fer un tramit, de fer Us d’un servei public o d’accedir a un
establiment obert al public, per qualsevol motiu de discriminacid.

Quan l'article 49 de la LITND ens parla del procediment sancionador, ens diu que sens perjudici dels
régims sancionadors especifics establerts per la legislacid sectorial, correspon a I'Organisme de
Proteccié i Promocid de la Igualtat de Tracte i la No-discriminacié la potestat d’incoar i instruir els
expedients sancionadors per les infraccions administratives en materia d’igualtat de tracte i no-
discriminacid, i d’'imposar les sancions corresponents.

| si aquest organisme especific, en el transcurs de la fase d’instruccid, considera que la potestat
sancionadora amb relacié a la presumpta conducta infractora correspon a una altra administracio
publica, ho ha de posar en coneixement d’aquesta administracid i li ha de traslladar I'expedient
corresponent.

Aixo0 vol dir que, en alguns casos, pot haver-hi alguna infraccié que sigui de I'ambit de proteccié dels
drets de les persones consumidores.

Perd a banda del procediment sancionador, cal tenir en compte que en I’ambit contractual, I’article
25 de la LITND estableix que contravenir a aquesta llei i a les normes que la despleguen és causa de
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nul-litat de les disposicions, dels actes o de les clausules dels negocis juridics i pot donar lloc a les
responsabilitats que estableix la legislacid, incloses les patrimonials.

| que tota persona que causi discriminacié ha de respondre del dany causat.
El calcul de la indemnitzacié ha de tenir en compte els danys i perjudicis causats, inclos el dany moral.

En aquestes situacions es pot presentar una dentncia davant del Organisme de Proteccié i Promocio
de la Igualtat de Tracte i la No-discriminacid:

931147700

Bustia electronica. Obre en una nova finestra.

https://igualtat.gencat.cat

Generalitat de Catalunya, g. (2023, February 23). Denuncia per discriminacié. Departament d'lgualtat
i Feminismes. lgualtat. https://igualtat.gencat.cat/ca/tramits/tramits-temes/22628-Denuncia-per-
discriminacio?category=763e7a0a-a82c-11e3-a972-000c29052e2c

Nota sobre el dret d’admissio

Recordem que el dret d’admissié esta regulat a la Llei 11/2009, del 6 de juliol, de regulacié
administrativa dels espectacles publics i les activitats recreatives, que en el seu article 5.1.c) de la llei
estableix que els espectadors, els participants i els usuaris dels espectacles publics i de les activitats

recreatives tenen dret ser admesos a l'establiment o a |'espai obert al public en les mateixes
condicions objectives per a tots els assistents, sempre que la capacitat d'aforament ho permeti i que
no es doni cap de les causes d'exclusié, que han d'ésser establertes per reglament, per raons de
seguretat, per a evitar |'alteracié de I'ordre public o en aplicacié del dret d'admissid.

El mateix article 5, en el seu apartat 2.f) estableix que els
espectadors, els participants i els usuaris dels espectacles
publics i de les activitats recreatives tenen I'obligacié de
complir els requisits i les normes d'accés i d'admissio
establerts amb caracter general pels titulars dels
establiments oberts al public o pels organitzadors de les
activitats. Els criteris d'accés i admissio s'han de donar a
coneixer per mitja de rétols visibles col-locats en els llocs
d'accés i pels altres mitjans que es determinin per
reglament.

L’article 6 de la llei estableix que els organitzadors i els
titulars tenen I'obligacié de permetre I'entrada al public,
tret dels casos establerts per llei o per reglament, entre els

quals el dret d'admissio.

L’article 10 de la llei estableix que I'exercici del dret d'admissié no pot comportar, en cap cas,
discriminacid per rad de naixement, raca, sexe, religid, opinid, discapacitat, orientacié sexual, identitat
de genere o qualsevol altra condicié o circumstancia personal o social dels usuaris dels establiments i
els espais oberts al public, tant pel que fa a les condicions d'accés com a la permanéncia en els
establiments i a |'Us i gaudi dels serveis que s'hi presten.

El Decret 112/2010, de 31 d'agost, pel qual s'aprova el Reglament d'espectacles publics i activitats
recreatives, afegeix, en el seu article 51 que les condicions d'accés sobre les quals es pot basar
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I'exercici del dret d'admissio han de ser concretes i objectives i en cap cas no poden ser arbitraries ni
improcedents, ni basar-se en criteris discriminatoris que puguin produir indefensié a les persones
usuaries o consumidores. Tampoc poden ser contraries als costums vigents a la societat. Aquestes
condicions s'han de fer constar en un rétol o placa.

La persona titular de I'establiment obert al public o la persona organitzadora de I'espectacle public o
de I'activitat recreativa ha de trametre una copia del retol indicat al servei territorial competent en
materia d'espectacles publics i activitats recreatives corresponent, el qual li pot requerir la modificacid
del rétol si considera que no compleix els limits i requisits legalment establerts.

Qualsevol modificacié de les condicions del dret d'admissié s'ha de tramitar de conformitat amb el
mateix procediment regulat pels apartats anteriors.

L'article 49.1. de la llei tipifica com a falta lleu no col-locar els rétols establerts per la normativa vigent
i exercir el dret d'admissié sense haver-ho comunicat a I'autoritat competent.

L'article 54.2 del Decret estableix que les persones consumidores o usuaries que considerin que
I'exercici del dret d'admissié o les condicions d'accés, tal com estan previstes o els han estat aplicades
en un establiment obert al public, espectacle o activitat recreativa determinats, no sén conformes al
que preveu aquest Reglament, poden formular dendncia davant I'administracié competent per
sancionar o davant la via jurisdiccional procedent.

Les discriminacions en I'ambit contractual

Les normatives especials, de drets de les persones consumidores, també castiguen les discriminacions
contractuals, per exemple, en I'ambit de la salut.

De fet, a la “Disposicid addicional unica” del TRLGDCU,
afegida per I'article Unic.1, de la Llei 4/2018, d’11 de
juny, per la qual es modifica el text refds de la Llei
general per a la defensa dels consumidors i usuaris i
altres lleis complementaries, estableix la nul-litat de
determinades clausules contractuals relacionades amb
malalties i ens diu que sén nul-les les clausules, les
estipulacions, les condicions o els pactes que excloguin
una de les parts, perqué tenen VIH/SIDA o altres
condicions de salut i que la Disposicié final quarta,
afegida també per I'article Unic.2 de la Llei 4/2018, d’11
de juny, estableix que el Govern, en el termini d’un any,
ha de presentar un projecte de llei en que determini
I"aplicacio dels principis d’aquesta Llei a altres malalties respecte a les quals es pugui considerar que
s’apliquen els mateixos efectes excloents en les relacions juridiques.

La mateixa llei, en el seu article 49.1 TRLGDCU, en els seus apartats k) i m), tipifica com a Infraccions
en materia de defensa dels consumidors i usuaris:

e k) La negativa a satisfer les demandes del consumidor o usuari, sigui quina sigui la seva
nacionalitat o lloc de residéncia, quan la seva satisfaccio estigui dins de les disponibilitats de
I’empresari, i també qualsevol forma de discriminacié respecte a les demandes, sense que
aix0 menyscabi la possibilitat d’establir diferéncies en les condicions d’accés directament
justificades per criteris objectius.
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e m) Les conductes discriminatories en I'accés als béns i la prestacid dels serveis, i en especial
les previstes com a tals a la Llei organica 3/2007, de 22 de marg, per a la igualtat efectiva de
dones i homes.

En I'ambit especific de I'accessibilitat, el 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 inclusid
social -TRLGDPDIS- estableix en el seu article cinque que les mesures que estableix aquesta llei tenen
per objectiu garantir la igualtat d’oportunitats, la no discriminacié i I'accessibilitat universal
s’apliquen, pel que ara ens interessa, en les relacions de consum en els ambits segiients:

e a) Telecomunicacions i societat de la informacio.

e b) Espais publics urbanitzats, infraestructures i edificacié.

e ¢) Transports.

e d)Béns i serveis a disposicié del public.

e ¢) Relacions amb les administracions publiques.

e f) Administracié de justicia.

e g) Patrimoni cultural, de conformitat amb el que preveu la legislacié de patrimoni historic.

Per tant, es protegeix a aquest col-lectiu de persones en forca sectors que pertanyen a I'ambit de
proteccio del dret del consum.

L'article 63 del TRLGDPDIS, ens diu que hem d’entendre que es vulnera el dret a la igualtat
d'oportunitats de les persones amb discapacitat, quan, per motiu de o per raé de discapacitat, es
produeixin discriminacions directes o indirectes, discriminacié per associacid, assetjaments,
incompliments de les exigéncies d'accessibilitat i de realitzar ajustaments raonables, aixi com
I'incompliment de les mesures d'accid positiva legalment establertes.

L'article 69 del TRLGDPDIS estableix que les administracions publiques, en I'ambit de les seves
competeéncies, han de promoure i facilitar el desenvolupament de mesures de foment i d’instruments
i mecanismes de proteccié juridica per portar a terme una politica d’igualtat d’oportunitats,
mitjancant I’adopcid de les mesures necessaries perque se suprimeixin les disposicions normatives i
les practiques contraries a la igualtat d’oportunitats i I’establiment de mesures per evitar qualsevol
forma de discriminacié per motiu o per radé de discapacitat.

D'acord amb l'article 80 del TRLGDPDIS, es consideren infraccions administratives les accions i
omissions que ocasionin vulneracions del dret a la igualtat d’oportunitats, no discriminacio i
accessibilitat universal en els ambits als quals es refereix I'article 5, quan es produeixin discriminacions
directes o indirectes, assetjaments, incompliment de les exigéncies d’accessibilitat i de realitzar
ajustos raonables, aixi com I'incompliment de les mesures d’accid positiva legalment establertes,
especialment quan en derivin beneficis economics per a la persona infractora.

A més, en cas de produir-se una discriminacid, I'article 86 del TRLGDPDIS estableix que sens perjudici
d'altres accions i drets contemplats en la legislacié civil i mercantil, la persona que, en |'ambit
d'aplicacié de I'article 29 pateixi una conducta discriminatoria per motiu de o per rad de discapacitat,
tindra dret a indemnitzacio pels danys i perjudicis soferts.

D’aquesta manera, totes les persones fisiques o juridiques que, en el sector public o en el privat,
subministrin béns o serveis disponibles per al public, oferts fora de I'ambit de la vida privada i familiar,
estan obligades, en les seves activitats i en les transaccions conseglients, al compliment del principi
d’igualtat d’oportunitats de les persones amb discapacitat, i a evitar discriminacions, directes o
indirectes, per motiu o per rad de discapacitat.
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Aixo vol dir que davant d’una contractacio, en la compravenda de productes o la contractacio de
serveis, les parts son lliures de contractar o no i per tant, d’escollir les parts, pero sempre que I’eleccio
no estigui determinada per la discapacitat.

Aix0 no vol dir que no siguin admissibles les diferéncies de tracte en I'accés a béns i serveis quan
estiguin justificades per un proposit legitim i els mitjans per aconseguir-ho siguin adequats,
proporcionats i necessaris, per exemple per motius de seguretat, clarament justificats.

A Catalunya, la LLEI 13/2014, del 30 d'octubre, d'accessibilitat -LA- estableix tipifica com a infraccions,
en el seu article 67,2 a) Les accions o les omissions que comporten directament o indirectament un
tracte desfavorable per a persones amb discapacitat en relacié amb altres persones que no en tenen
i es troben en la mateixa situacié o en una situacié analoga o comparable.

Quines son les prohibicions de discriminacid en I'ambit de la regulacié de transport de

les persones viatgeres?
En el cas de transport aeri, tenim el Reglament (CE) 1107/2006 del Parlament Europeu i del Consell

de 5 de juliol de 2006 sobre els drets de les persones amb discapacitat o mobilitat reduida en el
transport, que en l'article 1.1, estableix les normes de proteccid i assistéencia de persones amb
discapacitat o mobilitat reduida en el transport aeri, tant per protegir-les de la discriminacié com per
assegurar que rebin assistencia.

En el cas de transport per ferrocarril tenim el Reglament (UE) 2021/782 del Parlament Europeu i del
Consell, de 29 d’abril de 2021, sobre els drets i obligacions dels passatgers ferroviaris, que en I'article
1.a) que per tal de garantir una proteccio eficag dels viatgers i fomentar els viatges per ferrocarril, el
present Reglament estableix normes aplicables al transport per ferrocarril aplicables a la no
discriminacié entre viatgers pel que fa a les condicions de transport i I'emissié de bitllets.

En el cas de transport per mar tenim el Reglament (EU) 1177/2010 on els drets dels passatgers que

viatgen per mar i per la via navegables, que en I'article 1, apartats a) i b) que el present Reglament
estableix normes aplicables al transport per mar i per vies navegables pel que fa a: la no discriminacié

entre passatgers quant a les condicions de transport ofertes pels transportistes i a la no discriminacio
de les persones amb discapacitat i les persones amb mobilitat reduida i la prestacié d'assistencia a
aquestes persones.

En el cas del transport per autobus, tenim el Reglament UE/181/2011, del Parlament Europeu i del

Consell, de 16 febrer, sobre els drets dels viatgers d’autobus i autocar i pel qual es modifica el
Reglament CE/2006/2004, que en l'article 1.a) que el present Reglament estableix normes per al
transport en autobus i autocar, aplicables la no discriminacid entre els viatgers en les condicions de
transport ofertes pels transportistes.

Quines son les prohibicions de discriminacié en I'ambit de les assegurances?

La Llei 50/1980, de 8 d'octubre, de Contracte d'Asseguranca, en la seva Disposicio addicional quarta,
estableix que no es podra discriminar les persones amb discapacitat en la contractacio d'assegurances.
En particular, es prohibeix la denegacié d'accés a la contractacid, I'establiment de procediments de
contractacio diferents dels habitualment utilitzats per I'assegurador o la imposicié de condicions més
oneroses, per raé de discapacitat, llevat que es trobin fundades en causes justificades, proporcionades

i raonables, que es trobin documentades previament i objectivament.
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Procediment sancionador en matéria de discapacitat

Pel que fa als procediments sancionadors en I'ambit de les discriminacions, la Disposicié transitoria
Tercera de la LITND estableix que la competéncia en procediments sancionadors relatius a
discriminacions per rad de discapacitat fisica, sensorial, intel-lectual o mental o altres tipus de
diversitat funcional, mentre no es constitueixi I'Organisme de Proteccid i Promocid de la Igualtat de
Tracte i la No-discriminacid, la competéncia per a incoar els expedients administratius tramitats en
virtut del régim sancionador d’aquesta llei correspon a la persona titular de la secretaria general del
departament competent en materia de no-discriminacié de les persones amb discapacitat fisica,
sensorial, intel-lectual o mental o altres tipus de diversitat funcional.

Area de Promocié de I'Accessibilitat i de Supressié de Barreres
Passeig del Taulat, 266-270

08019 Barcelona

Teléfon 93 483 10 00

Contacte: accessibilitat.dretssocials@gencat.cat

https://dretssocials.gencat.cat/

L'apreciacié juridica de la vulnerabilitat, en els contractes amb
persones consumidores amb malalties mentals o amb discapacitat
intel-lectual

Salut mental i discapacitat intel-lectual

En primer lloc hem de distingir les malalties mentals de les discapacitats intel-lectuals. En el cas de les
malalties mentals ens trobem davant d'alteracions de tipus emocionals, cognitives i o de
comportament, on es veuen afectats els processos psicologics basics, com sén les emocions, les
motivacions, la cognicid, la consciéncia, la conducta, la percepcid, la sensacid, I'aprenentatge o la
llengua, entre d'altres.

Entre les malalties mentals podem mencionar I'esquizofrenia, on es produeix una distorsié de la
realitat i una dissociacié entre els pensaments i les emocions. Els trastorns de l'estat d'anim, que
afecten la manera en que la persona viu en societat, també els trastorns d'ansietat, que provoquen
por iinseguretat, els trastorns de la personalitat, entre els quals trobem |'estat paranoide, esquizoide,
esquizotipic.

Una malaltia mental esta relacionada amb problemes emocionals o conductuals, perd no amb un baix
funcionament intel-lectual. Es una distorsié o exageracié de la realitat. En el cas dels trastorns
neurotics la persona experimenta una exageracié de les situacions que viu, per exemple, una
depressio seria una tristesa exagerada, I'ansietat, una por exagerada, una obsessié o compulsio seria
una preocupacié exagerada i el trastorn bipolar, seria un canvi exagerat entre la tristesa i I'alegria.

Els trastorns psicotics tenen un altre enfocament, perqué fan referéncia a situacions irreals. Els

trastorns psicotics tenen un altre enfocament, perque fan referencia a situacions irreals, com en el cas
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d'esquizofrenia, on la persona pot escoltar veus on no n'hi ha, o tenir deliris, que sén pensaments

irracionals, com |'existéncia de conspiracions o persecucions.

Malauradament encara existeix molta estigmatitzacié, a la nostra societat davant d'aquestes
malalties.

En canvi, quan parlem de discapacitat intel-lectual, parlem d'una série de limitacions en les habilitats
d'aprenentatge, de comprensié o de comunicacié. Generalment, parlem de trastorn de |'espectre
autista i de sindrome de Down, pero hi ha molts altres tipus, com la sindrome de Rett, la sindrome de
Prader-Willi.

Una discapacitat intel-lectual es dona quan la intel-ligencia d'una persona i la seva capacitat per
funcionar en la vida quotidiana, es troben per sota del nivell esperat en persones d'edat similar i
necessiten un suport en una o diverses arees concretes per millorar la seva qualitat de vida.

Per tant, parlem d'intel-ligéncia i d'habilitats adaptatives, en les activitats de la vida quotidiana, com
vestir-se, usar el transport o relacionar-se amb els altres i convencionalment, sempre que aquestes
discapacitats apareguin abans dels 18 anys, perqué posteriorment, si apareixen com a conseqliéncia
d'una malaltia o accident, estariem parlant de dany cerebral.

Una malaltia mental també pot tenir, en alguns casos, efectes en la nostra conducta en el moment
de comprar o contractar serveis:

e influeix sobre com pensem i ens sentim a nosaltres mateixos i als altres
e influeix en la nostra manera d'interpretar el que succeeix

e afecta la nostra capacitat d'aprendre i de comunicar

e afecta la nostra capacitat de crear i mantenir relacions

e afecta la nostra capacitat d'afrontar els canvis

e afecta els estats d'anim i pot augmentar la irritabilitat

e Afecta la nostra capacitat per recordar o concentrar-se

e Afecta la nostra energia per realitzar activitats

Els estats animics tenen un efecte important per a les persones consumidores i poden afectar la seva
voluntat contractual.

e Un episodi maniac, pot manifestar-se amb un comportament d'excitacio il-logica, que pot
donar lloc a compres o contractacié de serveis, exagerades.

e La manca d'empatia dificulta poder coneixer les intencions de I'altre, perqué I'empatia és la
capacitat de captar, comprendre i tenir una teoria sobre els processos mentals de les altres
persones amb les quals ens relacionem i, en aquest cas, ens permet intuir les motivacions, les
intencions de les empreses que volen vendre els seus productes o serveis.

e Pero a més de la capacitat empatica, també es requereix de la sensibilitat interpersonal,
entesa com la capacitat de processar i de generar una reaccié agressiva o defensiva, davant
els estimuls que genera una situacié i, en el cas de la compra de béns o la contractacié de
serveis i, també en la gestié dels conflictes de consum, hem de tenir en compte que una
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hipersensibilitat interpersonal pot afavorir tant les conductes defensives i de proteccié davant
I'engany com, per contra, la idealitzacié de persones que no actuen amb bona fe, com passa
amb massa freqliéncia amb les persones consumidores grans, per exemple, quan reben visites
a domicili de comercials, molt amables, que usant algunes practiques comercials deslleials,
aconsegueixen el consentiment d'aquestes persones facilment suggestionables. En aquests
casos s'haura d'entendre viciat aquest consentiment per defectes temporals de regulacié de
la voluntat, associats a aquestes practiques comercials deslleials.

En la normativa estatal, el Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, pel qual s’aprova el text
refés de la Llei general de drets de les persones amb discapacitat i de la seva inclusid social -
TRLGDPDIS-, inclou en el seu ambit de proteccid, en el seu article quart, per al que ara estem
analitzant, a les persones que presenten deficiéncies mentals o intel-lectuals, previsiblement
permanents que, en interactuar amb diverses barreres, puguin impedir la seva participacié plena i
efectiva en la societat, en igualtat de condicions amb els altres.

L'article 29 d'aquesta mateixa llei, estableix, pel que fa a la contractacio de béns i serveis, per part de
persones amb discapacitat, que les empreses estan obligades, en les seves activitats, al compliment
del principi d'igualtat d'oportunitats de les persones amb discapacitat, evitant discriminacions,
directes o indirectes, per motiu de o per radé de discapacitat, per la qual cosa s6n necessaries unes
condicions basiques d'accessibilitat i no discriminacié per a I'accés i utilitzacié d'aquests béns i
serveis.

lgual que passa en la concepcid actual, de la discapacitat fisica, on s'analitza que element extern
provoca la discapacitat i es treballa per fer I'entorn accessible i eliminar aquesta barrera, en la
discapacitat intel-lectual també s'ha d'analitzar la barrera i fer I'entorn accessible per millorar la
gualitat de vida d'aquest col-lectiu, i pel que ara estem analitzant, els contractes de consum hauran
de ser accessibles cognitivament i I'atencié per part de les empreses, a aquest col-lectiu, haura d'oferir
una especial assistencia.

La declaracid de la vulnerabilitat en els contractes de consum i el dret a la intimitat

Les persones que pateixen una malaltia mental o una discapacitat intel-lectual, poden,
voluntariament, manifestar a les empreses amb la qual van a contractar, la seva condicié especifica
de persona consumidora vulnerable, per activar aixi, la proteccié especial que els confereixen les
lleis de proteccid dels drets de les persones consumidores.

Com hem dit abans, el TRLGDCU, en el seu article tercer, apartat segon, estableix que, sense perjudici
de la normativa sectorial, que en cada cas resulti d'aplicacid, s'han de considerar persones
consumidores vulnerables, aquelles que es puguin trobar, en una especial situacié de subordinacid,
indefensid o desproteccio que els pugui impedir I'exercici dels seus drets en condicions d'igualtat.

| hem de tenir en compte també que l'article 47.1.1) de la mateixa llei, tipifica com a infraccié en
materia de defensa dels consumidors i usuaris tota actuacié discriminatoria contra persones
consumidores vulnerables independentment del motiu o contra qualsevol consumidor o usuari per
I'exercici dels drets que confereix aquesta Llei o les seves normes de desenvolupament, ja sigui no
atenent les seves demandes, negant-los l'accés als establiments o dispensant-los un tracte o
imposant-los unes condicions desiguals, aixi com l'incompliment de les prohibicions de
discriminacio previstes en el Reglament (UE) 2018/302, quan aquesta actuacié no sigui constitutiva
de delicte.

No es pot excloure doncs, una persona consumidora, en una relacid contractual, per la seva
discapacitat fisica o intel-lectual. La clausula seria nul-la i estariem davant d'una infraccié
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administrativa en materia de proteccio a les persones consumidores, que s'hauria de denunciar davant
qualsevol Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor.

Els dos problemes més importants, amb els quals es poden trobar les persones consumidores
vulnerables, sén la discriminacid i les practiques deslleials.

Amb la comunicacio, a l'altra part contractant, del diagnostic, aquestes poden passar a ser etiquetades
i a partir d'aquell moment, poden haver d'enfrontar-se amb I'estigma i la discriminacid, exercides per
empreses poc responsables.

Quan una empresa ha de vendre un producte o contractar un servei amb una persona consumidora,
no hauria de preguntar, excepte en alguns suposits legalment regulats, sobre l'estat de salut
d'aquesta persona, perd en ocasions, quan una empresa percep que el client tenen una malaltia
mental, per exemple, en avaluar la seva capacitat economica per fer front als pagaments del lloguer
d'un habitatge o a la contractacié d'un préstec hipotecari, pot sorgir una idea, preconcebuda
socialment, que porta l'empresa a atribuir a aquesta persona consumidora, un cert grau
d'impredictibilitat, en alguns casos de perillositat o agressivitat, de fragilitat, d'incapacitat o
dependencia, d'extravagancia, de déficit cognitiu, entre altres moltes suposicions erronies, que fan
que I'empresa tingui una certa prevencié o por a formalitzar el contracte o a vendre un producte, per
les conseqliencies socials i economiques que pot portar aparellada aquesta contractacio.

L'estat de salut d'una persona, forma part del seu dret a la intimitat i a la propia imatge i, per tant,
esta dins l'esfera de proteccié especifica de I'article 18 de la Constitucié Espanyola i només la
persona en qliestid, pot decidir fer-la publica i a qui se la vol fer publica.

La Llei 41/2002, de 14 de novembre, basica reguladora de I'autonomia del pacient i de drets i
obligacions en materia d'informacid i documentacié clinica, quan ens parla del dret a la intimitat,
estableix en el seu article set, apartat primer, que tota persona té dret que es respecti el caracter
confidencial de les dades referents a la seva salut, i que ningu hi pugui accedir sense previa
autoritzacié emparada per la Llei i, la Llei Organica 1/1982, de 5 de maig, de proteccié civil del dret a
['honor, a la intimitat personal i familiar i a la propia imatge, estableix en el seu article segon que la
proteccid civil de I'honor, de la intimitat i de la propia imatge quedara delimitada per les lleis i pels
usos socials atenent I'ambit que, pels seus propis actes, mantingui cada persona reservada per a si
mateixa o la seva familia.

La diligencia empresarial en la contractacié amb persones amb malalties mentals o
discapacitat intel-lectual

Les empreses que contracten amb persones consumidores, que requereixen mesures de suport per
prestar el seu consentiment, n'han de ser coneixedores i, hem de tenir en compte que les mesures
de suport només tenen efectes davant de tothom, a partir de la seva inscripcié o anotacié en el
Registre Civil, tal com estableix I'article 222, apartat tercer, de la LEC, per la qual cosa, si la persona
que actua com a suport ho fa informalment, amb la figura de guarda de fet, només tenen aquesta
ocasio de manifestar-ho, en el moment del contracte.

En tot cas, si la persona consumidora vulnerable, que necessita les mesures de suport no ho
exterioritza en el moment de contractar, sempre haurem d'analitzar si I'empresa podria conéixer
aquestes necessitats de suport o les hauria ignorat en virtut de negligéncia per la seva part. En
aquests casos, les empreses tenen la necessitat de verificar si sén necessaries mesures de suport, com
a part de la seva diligéncia professional, perqué en cas contrari el contracte pot esdevenir ineficag.
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Amb caracter voluntari, qualsevol persona major d'edat o menor emancipada, pot, en previsié o
apreciacio de la concurréncia de circumstancies que puguin dificultar-li I'exercici de la seva capacitat
juridica en igualtat de condicions amb les altres, preveure o acordar en escriptura publica mesures
de suport relatives a la seva persona o béns.

En aquest acte pot establir el regim d'actuacié, I'abast de les facultats de la persona o persones que li
hagin de donar suport, o la forma d'exercici del suport.

També pot preveure les mesures o organs de control que estimi oportd, les salvaguardes necessaries
per evitar abusos, conflicte d'interessos o influéncia indeguda i els mecanismes i terminis de revisid
de les mesures de suport, per tal de garantir el respecte de la seva voluntat, desitjos i preferencies.
Aixi s'estableix a I'article 255 del Codi Civil Espanyol.

La Llei 20/2011, de 21 de juliol, del Registre Civil, en el seu article 83, considera, en el seu apartat 1. b)
gue son dades amb publicitat restringida, la discapacitat i les mesures de suport i I'article 84 de la
mateixa llei, estableix que només l'inscrit o els seus representants legals, qui exerceixi el suport i
que estigui expressament autoritzat, I'apoderat preventiu general o el curador en el cas d'una
persona amb discapacitat podran accedir o autoritzar a terceres persones la publicitat dels
assentaments que continguin dades especialment protegides en els termes que reglamentariament
s'estableixin.

Un altre exemple, on cal comunicar la necessitat de mesures de suport, és quan es vol invocar
I'aplicacié d'una normativa estrangera de proteccid, tal com estableix I'article 10 del Codi Civil
Espanyol, en el seu apartat vuite, que ens diu que en els contractes celebrats entre persones que es
trobin a Espanya, les persones fisiques que gaudeixin de capacitat de conformitat amb la llei espanyola
només podran invocar la seva discapacitat resultant de la llei d'un altre pais si, en el moment de la
celebracid del contracte, I'altra part hagués conegut aquesta discapacitat o I'hagués ignorat en virtut
de negligencia per la seva part.

A la proteccid especial que estableix la consideracié de persona consumidora vulnerable, cal afegir
que la Llei 8/2021, de 2 de juny, per la qual es reforma la legislacid civil i processal per al suport a les
persones amb discapacitat en |'exercici de la seva capacitat juridica ha suposat un canvi important
per als drets de les persones amb malalties mentals, trastorns mentals o amb discapacitat intel-lectual,
perque ara ja no existeixen les incapacitacions i el nou redactat de I'article 249 del Codi Civil, estableix
gue poden acordar-se mesures de suport a les persones majors d'edat o menors emancipades que
les necessitin per a I'adequat exercici de la seva capacitat juridica, amb la finalitat de permetre el
desenvolupament ple de la seva personalitat i el seu desenvolupament juridic en condicions
d'igualtat.

La llei reforga la igualtat en drets, amb mesures de suport inspirades en el respecte a la dignitat de
la persona i en la tutela dels seus drets fonamentals i I'article 250 del Codi Civil ens indica que les
mesures de suport per a I'exercici de la capacitat juridica de les persones que ho necessitin sén, a més
de les de naturalesa voluntaria, la guarda de fet, la curatela i el defensor judicial.

Aixi doncs, una persona consumidora vulnerable, pot contractar en igualtat de condicions i, en alguns
casos, amb mesures de suport, i si considera que I'empresa amb la qual ha contractat ha aconseguit
viciar el seu consentiment, pot iniciar les actuacions oportunes, per deixar sense efecte, el contracte,
en el cas que es donessin els suposits generals de nul-litat i anul-labilitat, previstos a l'article 1265
Codi Civil.

Sembla que la consideracid legal de persona consumidora vulnerable, no té, per a les empreses, cap
especificitat pel que fa a la capacitat juridica, en el moment de contractar la venda de béns o la

Francesc Xavier Sdnchez Moragas. 81
Dia Mundial dels drets de les persones consumidores. Matard, 16 de marg de 2023


https://www.boe.es/eli/es/l/2011/07/21/20/con
https://www.boe.es/eli/es/l/2021/06/02/8/con
https://www.boe.es/eli/es/l/2021/06/02/8/con

La proteccio dels drets de les persones consumidores i I'accessibilitat universal, en la contractacié de béns i serveis

prestacio de serveis, pero aixo no és aixi, perqué la normativa si que exigeix un plus d'atencid i
d'assessorament, per part de les empreses i dels seus serveis d'atencio al client, per poder garantir,
gue qualsevol persona consumidora amb alguna malaltia mental, trastorn mental o discapacitat
intel-lectual, pugui contractar en igualtat de condicions i que no es produeixi cap tipus d'abus o de
discriminacio.

El que passa és que per activar aquesta proteccid especial, s'ha d'al-legar, per part de les persones
consumidores, aquesta vulnerabilitat i, per la meva experiéncia en I'assessorament i en la resolucié
extrajudicial de conflictes de consum, en molt poques ocasions, les persones consumidores fan
constar la seva situacié de vulnerabilitat en el contracte, ja sigui perquée no sén conscients de la seva
vulnerabilitat o perque consideren que no cal fer-ho, per ser, en si mateix, discriminatori o per afectar
la seva intimitat, o el més freqiient, perqué les empreses no ofereixen la possibilitat de tenir-ho en

compte, en el marc concret de la contractacio.

Si una empresa no coneix la vulnerabilitat de la persona consumidora, aquesta podria al-legar en la
seva defensa, que I'altra part no li va requerir cap mesura d'informacié ni de suport especial, i que
per aixo no va facilitar tota la informacio perceptiva, de manera accessible, clara i comprensible per

a aquest cas concret ni va avaluar la seva capacitat juridica.

| en el moment de tramitar un procediment sancionador, si fos el cas, I'administracié tampoc podra
aplicar, la proteccié especial ni els agreujants previstos per a les infraccions comeses contra els

col-lectius de persones consumidores vulnerables.

Llavors ens plantegem: Han de manifestar sempre, les persones consumidores, la seva situacié de
vulnerabilitat en totes les seves relacions contractuals? De respondre afirmativament, ens trobem
davant d'un tracte diferenciat, ates que s'esta obligant aquest col-lectiu de persones consumidores a
donar una informacié que altres persones consumidores no han de comunicar. Pero el cert és que
també podriem parlar, en certa manera, d'una discriminacié positiva, perquée aquesta comunicacié de
la vulnerabilitat, suposa un plus de proteccié per als interessos economics i socials d'aquestes

persones.

Algunes lleis estableixen I'obligacié que les persones consumidores, comuniquin a I'empresa

contractant la seva situacid de salut perque el contracte sigui eficag.

El cas més clar el tenim en la contractacié d'assegurances, especialment assegurances de vida o de
salut, on la persona consumidora ha de declarar el seu estat de salut, en aquell moment previ a la
contractacié o en cas contrari, en el moment d'exigir la prestacié contractada, podria no ser exigible

a l'asseguradora.

Aixi s'estableix a I'article 10 de la Llei 50/1980, de 8 d'octubre, de Contracte d'Asseguranca. Tot i que

aquesta mateixa llei, en la seva disposicié addicional cinquena prohibeix la discriminacid per rad de

VIH/SIDA o altres condicions de salut, entre les quals hem d'entendre inclosa la salut mental.

Perd en altres ocasions, la llei no obliga a comunicar el nostre estat de salut, tret, que vulguem invocar

una proteccio especial dels nostres drets.
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Un exemple el trobem en la contractacid, amb persones amb discapacitat funcional o intel-lectual, de
viatges combinats, i també, en alguns contractes de transport de viatgers, de |'ambit terrestre, maritim
i aeri. L'article 153.1.a) vuite del TRLGDCU, estableix I'obligacié d'informar, per part de les empreses
majoristes i minoristes, les persones consumidores, sobre I'accessibilitat dels viatges combinats i a
peticié de la persona consumidora, informacio precisa sobre la idoneitat del viatge per a les seves

necessitats especials.

Atesa aquesta informacid, I'article 155 del TRLGDCU, en el seu apartat segon, estableix que haura de
formar part del contracte les necessitats especials del viatger acceptades per I'organitzador. Per
tant, és un clar exemple de contracte on la vulnerabilitat que s'ha manifestat i ha estat acceptada per
I'empresa, passa a ser un element essencial del contracte i, en conseqliéncia, obliga I'empresa a
prendre aquestes mesures de suport especials, per exemple, el dret a una persona acompanyant en
el viatge per donar assistencia, que en el cas del transport per autocar i maritim, pot viatjar de forma

gratuita.

També en tots els ambits del transport, la comunicacié de la diversitat funcional o intel-lectual en el
contracte, implica el dret d'assistencia en punts especifics, ubicats en aeroports, estacions maritimes,
de tren i d'autocar, que han de facilitar I'embarcament i desembarcament, la facturacié de I'equipatge
i que també ha de prestar una atencid especial en cas de retards, cancel-lacions i perdues dels equips

medics o de mobilitat reduida.

Un altre exemple de proteccio especific en I'ambit de la salut, encara que no sigui en I'ambit de la salut
mental, és el del sector de |'electricitat, on la persona consumidora també ha de comunicar la seva
malaltia, a I'empresa per poder evitar talls de subministrament, quan la seva salut depen del
subministrament essencial de I'electricitat, com pot succeir, entre d'altres, amb les terapies

respiratories domiciliaries. L'article 52 de la Llei 24/2013, de 26 de desembre, del Sector Eléctric, en el

seu apartat quart, considera com a subministrament essencial, en el seu sub apartat i), aquells
subministraments d'ambit domestic en els quals existeixi constancia documental formalitzada per
personal meédic que el subministrament d'energia eléctrica és imprescindible per a I'alimentacié
d'un equip meédic que resulti indispensable per mantenir amb vida a una persona. L'empresa
d'electricitat no pot interrompre el subministrament un cop és coneixedora que es tracta d'un

subministrament essencial, lligat a la malaltia de la persona consumidora.

El concepte legal de persona consumidora mitjana i els seus efectes en els contractes
de consum

Quan una empresa contracta amb les persones consumidores, s'espera d'aquesta empresa, que ho
faci respectant les exigencies de la bona fe i amb un nivell de competéncia i de cures especials,
conforme a les practiques honestes del mercat, per evitar distorsionar el comportament economic del
consumidor mitja o del membre mitja del grup destinatari de la practica empresarial, si estracta d'una
practica comercial adrecada a un grup concret de consumidors. De no fer-ho aixi estariem davant
d'una practica comercial deslleial, tal com estableix I'article 4 de la LCD.
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Fixem-nos que es parla aqui de consumidor mitja o del membre mitja d'un grup destinatari, que, en
el cas de les persones consumidores, haura de ser, per al cas que estem analitzant, la persona mitjana
del col-lectiu de persones amb malalties mentals o amb discapacitat intel-lectual.

Les persones consumidores, no han de ser només objecte de proteccio, siné que a elles també els
correspon adoptar una actitud activa, per buscar la informacié necessaria, abans de contractar els

productes i els serveis

En el dret de consum, es parla del concepte de consumidor mitja, com el perfil de persona
consumidora que mostra un comportament raonablement atent i eficag en les seves relacions de
consum, per la qual cosa segons aquest concepte, les persones consumidores, no han de ser solament
objecte de proteccid, sind que a elles també els correspon adoptar una actitud activa, per buscar la
informacid necessaria, abans de contractar els productes i els serveis i aixi poder anticipar, els
possibles problemes que puguin sorgir en aquesta relacié de consum.

Al consumidor mitja se li suposa i se li exigeix una capacitat i una experiéncia per interpretar la
informacid que se li facilita, per part de les empreses, en I'etiquetatge, la publicitat o els contractes.
Pero no hi ha un sol perfil de persona consumidora mitjana, perqué cada col-lectiu de persones
consumidores, té un perfil determinat de persona consumidora mitjana i el nivell d'informacié i
diligéncia exigit, per contractar, haura de prendre sempre aquest patré de diligéncia i en el nostre
cas, el col-lectiu és el de persona consumidores vulnerables, per patir una malaltia mental o una
discapacitat intel-lectual.

Si bé la capacitat juridica legal, de la persona consumidora vulnerable, és la mateixa que per a totes
les persones consumidores, I'atencié que ha de prestar I'empresa, a aquest col-lectiu de persones
consumidores vulnerables, no és la mateixa, amb la qual cosa hem de concloure que existeix una
atencidé obligatoria especial, en la fase contractual, per al col-lectiu de persones consumidores
vulnerables en atencid a la malaltia o trastorn mental o a la discapacitat intel-lectual.

L'article 4, apartat tercer de la LCD fa referéncia clara a la consideracié de practiques comercials
deslleials, susceptibles de distorsionar de forma significativa, el comportament economic de la
persona consumidora, quan l'empresari o professional pugui preveure raonablement, el
comportament econdmic d'un grup clarament identificable de consumidors o usuaris especialment
vulnerables a aquestes practiques o al bé o servei al qual es refereixin, per presentar una discapacitat,
per tenir afectada la seva capacitat de comprensio o per la seva edat o la seva credulitat, tenint en
compte la perspectiva del membre mitja d'aquest grup. | I'engany constitueix una infraccié
administrativa, perque és una practica comercial deslleial contra les persones consumidores i aixi es
recull a I'article 47.1, apartat m) del TRLGDCU i, a més, constitueix un agreujant previst a l'article 48,
apartat tercer, del TRLGDCU, on es té en compte el fet que I'empresa infractora hagi, comes les
infraccions explotant I'especial inferioritat, subordinacié o indefensié de determinats consumidors o
grups d'ells, en especial, els consumidors vulnerables.

La informacid accessible i I'assistencia precontractual i contractual

Es clar que tota la informacié ha de ser verac i comprensible, perd la normativa de consum regula que
les empreses tinguin en compte les diferents situacions de vulnerabilitat i les atenguin de forma
especial, per la qual cosa la persona consumidora, hauria, en aquests casos, demanar a les empreses,
aquesta assistencia, que les empreses estan obligades a donar, una vegada en sén coneixedores.
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El TRLGDCU, preveu certes precaucions, que han d'adoptar les empreses, en el moment de la
contractacié, amb les persones consumidores vulnerables, que necessiten una major assisténcia per
a la comprensié dels elements del contracte.

Aixi, a l'article 17 del TRLGDCU, apartat tercer, s'estableix que, en referéncia al dret a la informacid,
les empreses han de prestar especial atencié a aquells sectors que, a causa de la seva complexitat o
caracteristiques propies, comptin amb major proporcio de persones consumidores vulnerables entre
els seus clients o usuaris, atenent de manera precisa les circumstancies que generen la situacio de
concreta vulnerabilitat.

En el mateix sentit, I'article 20 del TRLGDCU, estableix, en el seu apartat primer, que les practiques
comercials que, d'una manera adequada al mitja de comunicacié utilitzat, han d'incloure informacié
sobre les caracteristiques del bé o serveii el seu preu, possibilitant que el consumidor o usuari prengui
una decisio sobre la contractacid, i en el seu apartat segon, afegeix, que la informacié necessaria a
incloure en I'oferta comercial s'haura de facilitar als consumidors o usuaris, principalment quan es
tracti de persones consumidores vulnerables, en termes clars, comprensibles, veragos i en uns
formats adequats, accessibles i comprensibles, de manera que assegurin la seva adequada
comprensid i permetin la presa de decisions optimes per als seus interessos.

També I'article 60 del TRLGDCU estableix, en el seu apartat primer, que abans que el consumidor i
usuari quedi vinculat per un contracte i oferta corresponent, I'empresari haura de facilitar-li de forma
clara i comprensible, llevat que resulti manifesta pel context, la informacio rellevant, verag i suficient
sobre les caracteristiques principals del contracte, en particular sobre les seves condicions juridiques
i economiques. | també en aquest cas, afegeix que sens perjudici de la normativa sectorial que en el
seu cas resulti d'aplicacid, els termes en qué se subministri aquesta informacid, principalment quan
es tracti de persones consumidores vulnerables, a més de clars, comprensibles, veraces i suficients,
es facilitaran en un format facilment accessible, garantint en el seu cas I'assistéencia necessaria, de
manera que assegurin la seva adequada comprensid i permetin la presa de decisions optimes per
als seus interessos.

Aix0 s'estableix amb caracter general, per a qualsevol comercialitzacié de béns i serveis, pero l'article
97 del TRLGDCU, regula especificament la informacié precontractual dels contractes a distancia i els
contractes celebrats fora de I'establiment mercantil i estableix que abans que el consumidor i usuari
quedi vinculat per qualsevol contracte a distancia o celebrat fora de I'establiment o qualsevol oferta
corresponent, I'empresari li facilitara de manera clara i comprensible, amb especial atencid en cas
de tractar-se de persones consumidores vulnerables, a les quals se'ls facilitara en formats adequats,
accessibles i comprensibles.

El vici del consentiment en el cas de la contractacié amb persones
consumidores

La capacitat i el consentiment

El Codi Civil Espanyol, en el seu article 1261, apartat primer, estableix com un dels elements
essencials, perqué existeixi el contracte, el del consentiment dels contractants i, el seu article 1457,
estableix que podran celebrar el contracte de compra i venda totes les persones a qui aquest Codi
autoritza per obligar-se, que, amb algunes excepcions i d'acord amb l'article 246, requereixen la
majoria d'edat dels 18 anys, on s'adopta una convencid, per la qual se suposa d'un cert grau de
maduresa o de judici suficient, que per a alguns actes civils, poden donar-se abans de complir aquesta
edat.
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Aixi doncs, el primer que hem de posseir, abans de donar el nostre consentiment, és la capacitat
d'obrar legal, que s'obté generalment als divuit anys i que pressuposa un reconeixement a la
persona de l'aptitud natural d'atendre per si mateixa, a cura de la seva persona i dels seus béns,
pero que pot veure' s afectada per altres factors, com pot ser, una malaltia mental o una
discapacitat intel-lectual que, com veurem, podria afectar la capacitat i per tant, el consentiment.

Dir que s'atorga el consentiment, en la compra o la contractacié d'un servei, implica que, una
persona consumidora, en aquest cas, opta i decideix, de forma conscient i lliure, sense errors i sense
coaccions o enganys, per comprar un bé o contractar un servei, en una relacio de consum.

Per tant, el consentiment implica la possibilitat de decidir de manera conscient i lliure, que fa
referéncia a la nostra capacitat de cognicid i de la voluntat.

La cognicid integra la nostra memoria, I'atencio, el llenguatge, la percepcié i la intel-ligencia i la
voluntat es refereix més a la llibertat per optar, per escollir, la voluntat és el control de la nostra
impulsivitat, és el que realment ens fa lliures.

Fixem-nos que gracies a la cognicio, en especial, gracies a la nostra intel-ligencia, podrem identificar
el rellevant, recordar i predir les seves conseqiiencies, per la qual cosa un determinat deficit en la
intel-ligéncia, podria implicar diferents nivells de capacitat per consentir.

Fixem-nos també que la voluntat, que és aquesta llibertat per escollir, en realitat depéen també dels
nostres impulsos, que son, en el cas de la societat del consum, els objectius de totes les campanyes
comercials, amb les ja conegudes técniques psicologiques de promocié de vendes, com el
neuromarqueting.

Abans de decidir, les persones consumidores, solem pensar, recordar, valorar, decidir i executar,
sotmesos en algunes ocasions a certa inhibicid sociocultural o a certa impulsivitat i per aquest motiu,
el control emocional busca I'equilibri entre el racional, el desig i I'impuls i I'educacié per a un consum
responsable, conscient i critic, és fonamental per al control d'aquesta impulsivitat.

En conclusid, perqué una persona consumidora pugui comprar o contractar un servei, ha de tenir
capacitat i prestar el seu consentiment, després d'un procés cognitiu i voluntari i en algunes
situacions, pel fet de patir alguna discapacitat intel-lectual, un trastorn de la conducta o una malaltia
mental, algun d'aquests aspectes es pot veure afectat i, per tant, veure' s afectada també, la
validesa del contracte de compra o de prestacié de serveis.

Pero la normativa i els organismes publics, de les administracions competents en consum, ha de
protegir especificament, els drets d'aquest col-lectiu de persones consumidores vulnerables, perque
puguin exercir els seus drets en condicions d'igualtat.

A destacar, pel seu context historic i, en referéncia a la salut mental i la discapacitat, el redactat
original de I'article 1263 del Codi Civil Espanyol, que I'any 1889, establia el segiient:

Article 1263.
No poden prestar consentiment:
1r. ~~~ Els menors no emancipats.

2n. ~ ~ ~ Els bojos o dements i els sordmuts que no sapiguen escriure.
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3r. ~~~ Les dones casades en els casos expressats per la llei.

Evidentment, un article amb una redaccié molt poca afortunada, pel tracte que es donava a les
persones amb malalties mentals, que s'associava a la locura i també a les persones amb discapacitats
sensorials, redactat que no es va modificar fins al febrer de I'any 1996, a més també, del tracte
discriminatori, en materia d'igualtat entre homes i dones, que ara no és objecte d'analisi en aquest
article.

En el redactat del mateix article 1263, que la va substituir, des del mes de febrer de 1996, encara es
prohibia el consentiment de les persones incapacitades. Aquest redactat es va mantenir fins a I'agost
de I'any 2015, quan es va comengar a parlar de la prohibicié de donar el seu consentiment a les
persones que tenien la seva capacitat modificada judicialment, en els termes assenyalats per la
resolucid judicial i aquest redactat va canviar definitivament, amb la Llei 8/2021, de 2 de juny, per la

qual es reforma la legislacio civil i processal per al suport a les persones amb discapacitat en |'exercici
de la seva capacitat juridica (BOE nim. 132, de 03/06/2021) -LAPD-, que ha suposat un canvi important

per als drets de les persones amb malalties mentals, perqué desapareixen les incapacitacions i les
tuteles i s'introdueixen mesures de suport per promoure la independéncia en la presa de decisions
per part de les persones.

Les mesures de suport per atorgar el consentiment, en malalties mentals, trastorns de
la conducta i discapacitat intel-lectual

Si una persona consumidora es troba en una situacié de vulnerabilitat, temporal o permanent, que
afecta o pot afectar la seva voluntat conscient i lliure, la llei protegeix aquestes situacions. Perd com
es valora si la persona consumidora tenen prou discerniment per adoptar les decisions adequades, en
aquest cas, per comprar béns o contractar serveis de consum?

Els informes médics, els informes dels metges forenses, i les entrevistes amb els jutges, de la persona
en qliestid i del seu cercle proxim, eren els mecanismes que s'utilitzaven abans, per declarar per
senténcia la incapacitacid, que podia ser total o parcial i, per tant, era una incapacitacio ajustada a
les circumstancies de cada persona, perqué pogués realitzar els actes juridics per si sol, depenent de
la complexitat i de la transcendéncia dels mateixos, assignant també les funcions de la persona o
institucid que havia d'exercir la guarda de l'incapag, nomenant tutor o curador a l'interessat, o bé,
prorrogant o rehabilitant la patria potestat dels seus progenitors.

Amb la ja citada reforma, introduida per la LAPD, ja no existeixen les incapacitacions i el nou redactat
de l'article 249 del Codi Civil, ens diu que poden establir-se mesures de suport a les persones majors
d'edat o menors emancipades que les precisin per a I'adequat exercici de la seva capacitat juridica,
amb la finalitat de permetre el desenvolupament ple de la seva personalitat i el seu
desenvolupament juridic en condicions d'igualtat d'aquestes persones.

La llei reforga la igualtat en drets, amb mesures de suport inspirades en el respecte a la dignitat de la
persona i en la tutela dels seus drets fonamentals.

Aixi, les persones que prestin suport a aquestes persones que ho necessitin, han d'actuar atenent la
voluntat, desitjos i preferencies de qui ho requereixi.
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Igualment, procuraran que la persona amb discapacitat pugui desenvolupar el seu propi procés de
presa de decisions, informant-la, ajudant-la en la seva comprensié i raonament i facilitant que pugui
expressar les seves preferencies.

Perd el mateix article ens diu que s'ha de fomentar que la persona amb discapacitat pugui exercir la
seva capacitat juridica amb menys suport en el futur, per la qual cosa, és important donar la informacid
i els instruments necessaris, en el nostre cas, per poder decidir en les relacions de consum, de forma
autonoma i segura.

Només quan, malgrat haver-se fet un esforg considerable, no sigui possible determinar la voluntat,
desitjos i preferéncies de la persona, les mesures de suport poden incloure funcions representatives,
atenent sempre a la trajectoria vital de la persona amb discapacitat, les seves creences i valors, aixi
com els factors que ella hagués pres en consideracid, per tal de prendre la decisié que hauria adoptat
la persona en cas de no requerir representacio.

L'article 250 del Codi Civil ens indica que les mesures de suport per a I'exercici de la capacitat juridica
de les persones que ho necessitin s6n, a més de les de naturalesa voluntaria, la guarda de fet, la
curatela i el defensor judicial.

e Les mesures de suport de naturalesa voluntaria son les establertes per la persona amb
discapacitat, en les quals designa qui li ha de donar suport i amb quin abast. Qualsevol mesura
de suport voluntaria podra anar acompanyada de les salvaguardes necessaries per garantir en
tot moment i davant de qualsevol circumstancia el respecte a la voluntat, desitjos i
preferencies de la persona.

e Laguarda de fet és una mesura informal de suport que pot existir quan no hi hagi mesures
voluntaries o judicials que s'estiguin aplicant eficagment.

e La curatela és una mesura formal de suport que s'aplicara als qui necessitin el suport de
manera continuada. La seva extensid vindra determinada en la corresponent resolucié
judicial en harmonia amb la situacio i circumstancies de la persona amb discapacitat i amb
les seves necessitats de suport.

e El nomenament de defensor judicial com a mesura formal de suport procedira quan la
necessitat de suport es precisi de forma ocasional, encara que sigui recurrent.

A les Oficines Municipals d'Informacio al Consumidor, s'atenen, cada vegada amb més freqiiéncia,
persones consumidores vulnerables, que necessiten suport, pero que no han tramitat formalment
aquesta peticio, per la qual cosa és més freqiient trobar-se davant la figura de guarda de fet,
exercida per algun familiar proper que I'acompanya per poder presentar la seva reclamacio, o la
seva sol-licitud de mediacio o d'arbitratge de consum.

Pero si una persona es trobi en una situacié que exigeix suport per a l'exercici de la seva capacitat
juridica, de manera urgent i manca d'un guardador de fet, el suport s'ha de prestar de manera
provisional per I'entitat publica que en el respectiu territori té encomanada aquesta funcid, com
estableix l'article 253 del Codi Civil i aquesta entitat ha de comunicar aquesta situacié al Ministeri
Fiscal en el termini de vint-i-quatre hores.

Pel que fa referencia a la guarda de fet, I'article 52 de la Llei 15/2015, de 2 de juliol, de la Jurisdiccio

Voluntaria -LJV- estableix que a instancia del Ministeri Fiscal, de la persona que precisi mesures de

suport o de qualsevol que tingui un interés legitim, I'autoritat judicial que tingui coneixement de
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I'existéncia d'un guardador de fet pot requerir-li perqué informi de la situacié de la persona i béns del
menor o de la persona amb discapacitat i de la seva actuacié en relacié amb aquests.

En aquests casos, el Jutge pot establir les mesures de control i de vigilancia que estimi oportunes, sens
perjudici de promoure expedient per a la constitucié de la tutela en el cas dels menors, si escau.
Aquestes mesures s'han d'adoptar, previa compareixenga, citant la persona a qui afecti la guarda de
fet, el guardador i el Ministeri Fiscal i en els casos en que, d'acord amb la legislacié civil aplicable, el
guardador de fet d'una persona amb discapacitat hagi de demanar autoritzacid judicial, abans de
prendre una decisid, l'autoritat judicial ha d'entrevistar per si mateixa la persona amb discapacitat i
pot demanar un informe pericial per acreditar la situacié d'aquesta. També pot citar la compareixenca
a totes les persones que consideri necessari escoltar en funcié de l'acte I'autoritzacié del qual es
demani.

Com assessorar, des de les OMIC, les persones consumidores vulnerables, per poder
anul-lar els seus contractes, quan les empreses han actuat de mala fe?

Ja hem dit, que qualsevol persona major d'edat, gaudeix de capacitat juridica per contractar, si bé, en
algunes ocasions, pot existir un suport per part d'altres persones o institucions per aixi, poder protegir
millor, els interessos economics i socials, de la persona consumidora, que a causa d'una vulnerabilitat,
gue pugui afectar el seu consentiment, no es vegi perjudicada.

Perd com qualsevol altra persona, aquesta persona consumidora vulnerable, pot iniciar els
mecanismes previstos, en la normativa civil, per poder deixar sense efecte, un contracte, si es donessin
els suposits generals de nul-litat i anul-labilitat i al privilegiat de la rescissio per lesio.

La igualtat en la contractacid, també implica la igualtat en I'accid, sense necessitat d'emparar-se en la
malaltia mental o en la discapacitat intel-lectual, per poder anul-lar un contracte, ja que aquestes
persones consumidores tenen la seva capacitat juridica plena, també per anul-lar-lo, si realment
concorre algun vici de nul-litat o d'anul-labilitat i aix0, sense que les mesures de suport que s'hagin
pogut donar, puguin excloure' |, partint de la base que qui ha prestat el consentiment és la persona
consumidora, amb suport o sense i que en tot cas, qui presta el suport també es pot veure afectat per
les causes de nul-litat o anul-labilitat.

Com es pot anul-lar un contracte, per vici en el consentiment?

L'article 1265 del codi Civil Espanyol estableix que sera nul el consentiment prestat per error, violéncia,
intimidacio o dol i I'article 1300 estableix que els contractes en que concorrin els requisits que expressa
I'article 1.261, que sén: 1r Consentiment dels contractants. 2n Objecte cert que sigui materia del
contracte. 3r Causa de I'obligacid que s'estableixi, poden ser anul-lats, encara que no hi hagi lesié per
als contractants, sempre que adoleixin d'algun dels vicis que els invaliden d'acord amb la llei.

Analitzem els elements basics d'un consentiment prestat per:
e L'error

En aquests casos, una persona consumidora, presta el seu consentiment, després de veure una
publicitat, o rebre informacié sobre un contracte, pensant que el que compra o el servei que contracta
té unes determinades caracteristiques, quan en realitat o no les té o bé en té d'altres de diferents i
d'haver-lo sabut, no hauria formalitzat el contracte, per sentir-se perjudicat. Podriem dir que la
persona consumidora adopta una creenga inexacta o una representacid mental equivocada, que
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serveix de pressupost per a la realitzacid d'un contracte i determina una voluntat no formada
correctament, perque la contemplacid de I'objecte del contracte estava distorsionada.

Alguns exemples de contractes, que poden contenir errors en el consentiment, que s'atenen des de
les oficines municipals de consum, generalment per imports econdmics molt elevats, poden ser els
contractes que s'ofereixen, generalment a persones grans, amb pocs recursos economics, d'aparells
gue semblen tenir efectes en la millora de la salut, i que no en tenen, matalassos ergonomics, que no
tenen cap propietat especifica i per a joves i adults, generalment preocupats per trobar una feina i
gue necessiten millorar la seva formacid, la contractacido de cursos que en realitat, ni sdn cursos
homologats ni tan sols cursos, perque el que es ven realment sén uns llibres.

En tots aquests casos, les empreses, de mala fe, han provocat un error en la persona consumidora,
gue pensava que comprava un producte, quan en realitat aquest producte era una cosa totalment
diferent.

L'article 1262 del Codi Civil espanyol, estableix que perque l'error invalidi el consentiment, aquest ha
de recaure sobre la substancia de la cosa que fos objecte del contracte, o sobre aquelles condicions
de la mateixa que principalment haguessin donat motiu a celebrar-ho, perque el simple error de
compte només dona lloc a la seva correccid. Ha d'existir doncs, un nexe causal entre I'error i la finalitat
gue es pretenia en el negoci juridic concertat.

L'error no ha de ser imputable a qui el pateix, ha de ser excusable per a la persona consumidora,
perque hem de tenir en compte, que aquesta ha d'actuar sempre, amb un nivell de diligéncia
determinat, prenent com a referéencia la persona consumidora mitjana i especialment, la persona
consumidora mitjana del col-lectiu al qual pertanyi, cosa que sempre obligara les empreses, a ajustar
aquesta exigeéncia de diligencia, a les diferents vulnerabilitats de les persones consumidores amb les
quals contracti.

Parlem d'un error que ha viciat el consentiment, no d'un consentiment real, pero en el qual ens
trobem, durant I'execucio del contracte, davant d'un producte que finalment no ha estat conforme a
les expectatives de la persona consumidora.

En el primer cas, el contracte pot anul-lar-se per error en el consentiment i en el segon cas, el contracte
es pot resoldre, si fos el cas, per manca de conformitat del producte o servei, prevista a l'article 21 del
TRLGDCU, que atorga el dret, a la persona consumidora, de comprovar la naturalesa, caracteristiques,
condicions i utilitat o finalitat del bé o servei i en cas de no ser conforme, exercir el dret de garantia,
d'acord amb el que s'estableix a I'article 117 de la mateixa norma, que en el seu apartat primer,
estableix que I'empresari ha de respondre davant el consumidor o usuari de qualsevol falta de
conformitat que existeixi en el moment del lliurament del bé, contingut o servei digital, podent el
consumidor o usuari, mitjangcant una simple declaracid, exigir a I'empresari I'esmena de I'esmentada
falta de conformitat, la reduccié del preu o la resolucié del contracte, en els termes de l'article 119
ter, de la mateixa norma.

L'article 120 del TRLGDCU estableix que tenim un termini per a la manifestacid de la falta de
conformitat de tres anys des del lliurament en el cas de béns o de dos anys en el cas de continguts o
serveis digitals, si bé en els béns de segona ma, I'empresari i el consumidor o usuari podran pactar un
termini menor, que no podra ser inferior a un any des del lliurament.
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En tot cas, és important destacar que I'accid per reclamar el compliment de la garantia prescriu als
cinc anys des de la manifestacié de la manca de conformitat, tal com estableix I'article 124 del
TRLGDCU.

El cert és que en alguns casos, hi ha una fina linia entre el concepte de I'error en el consentiment i el
de la manca de conformitat, quan aquesta manca de conformitat es refereixi a la manca de
conformitat dels requisits subjectius, prevista a l'article 115 bis del TRLGDCU, que estableix que per
ser conformes amb el contracte, els béns i els continguts o serveis digitals d'ajustar-se a la descripcid,
tipus de bé, quantitat i qualitat i posseir la funcionalitat, compatibilitat, interoperabilitat i altres
caracteristiques que s'estableixin en el contracte i ser aptes per a les finalitats especifiques per a les
quals el consumidor o usuari els necessiti i que aquest hagi posat en coneixement de I'empresari com
a molt tard en el moment de la celebracié del contracte, i respecte dels quals I'empresari hagi
expressat la seva acceptacio.

En tot cas, la informacid és una dels drets basics de les persones consumidores, per evitar,
precisament, que es pugui produir un error en el consentiment i I'article 60 del TRLGDCU, en el seu
apartat primer, estableix que abans que el consumidor i usuari quedi vinculat per un contracte i oferta
corresponent, I'empresari li ha de facilitar de forma clara i comprensible, llevat que resulti manifesta
pel context, la informacié rellevant, verag i suficient sobre les caracteristiques principals del contracte,
en particular sobre les seves condicions juridiques i economiques. | el més important per al que ara
estem analitzant, quan es tracti de persones consumidores vulnerables, a més de clars, comprensibles,
veracgos i suficients, s'ha de facilitar en un format facilment accessible, garantint en el seu cas
|'assisténcia necessaria, de manera que assegurin la seva adequada comprensid i permetin la presa de
decisions Optimes per als seus interessos.

| pel que fa referéncia a les practiques comercials, que utilitzen les empreses, entenent com a
practiques, tot acte, omissid, conducta, manifestacié o comunicacié comercial, inclosa la publicitat i
la comercialitzacid, directament relacionada amb la promocid, la venda o el subministrament de béns
o serveis, inclosos els béns immobles, aixi com els drets i obligacions, amb independéncia que sigui
realitzada abans, durant o després d'una operacié comercial, I'article 19 del TRLGDCU estableix que
sempre han de respectar la normativa de consum, aplicant-se, a més, el previst en les normes civils i
mercantils, en les regulacions sectorials d'ambit estatal, aixi com en la normativa comunitaria i
autonomica que resultin d'aplicacid. | també, per a la proteccié dels legitims interessos economics i
socials dels consumidors i usuaris, les practiques comercials també estan subjectes al que disposa la -
LCD-, i en la Llei 7/1996, de 15 de gener, d'Ordenacid del Comerg Minorista .

En conclusid, per apreciar I'error com a causa de nul-litat, la persona consumidora haura de provar
gue va actuar de forma diligent i que I'empresa va actuar facilitant una informacié insuficient, poc
transparent i equivoca, tant en la publicitat com en la fase precontractual, com contractual.

e Eldol

Per apreciar el dol, I'article 1269 del Codi Civil, exigeix que hi hagi paraules o maquinacions insidioses,
per part d'un dels contractants, que en el nostre cas sera I'empresa, perque la persona consumidora,
sigui induida a celebrar un contracte que, sense aquestes maquinacions, no hagués fet.

S'han de donar un engany, amb paraules o maquinacions insidioses, que perque produeixin la nul-litat
dels contractes, aquest dol haura de ser greu i no haver estat emprat per les dues parts contractants,
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tal com es regula a I'article 1270 del mateix Codi Civil espanyol. En tot cas el dol incidental, aquell que
no ha influit en la formalitzacidé del contracte, sind en algun element secundari, només obliga el que
el va emprar, I'empresa, en aquest cas, a indemnitzar danys i perjudicis, a la persona consumidora. El
dol es produeix perque l'altra part presti el seu consentiment. Seria un acte voluntari i conscient
d'enganyar per aconseguir que sé del consentiment a l'altra part que, sense I'engany, no hagués
contractat i per aquest motiu, ara, tenen la facultat per poder instar la nul-litat d'aquest contracte.

Els mateixos exemples que hem donat abans, per al cas de I'error en el consentiment, que s'atenen
en les OMIC, també es poden considerar en I'ambit del dol, pero la diferéncia esta en que si realment
existeix dol, pot a més d'anul-lar-se el contracte, per I'article 1269, demanar danys i perjudicis, per
I'article 1902 del codi civil espanyol, que estableix que el que per accid o omissid causa dany a un
altre, intervenint culpa o negligéncia, esta obligat a reparar el dany causat.

De tota manera, el dol pot aparellar-se a I'error que ha causat, pero I'engany, sense error, pot ser
suficient per anul-lar el contracte, perque les maquinacions sén les que han provocat que, una persona
consumidora, generalment vulnerable, hagi contractat sense voler-ho.

De fet, en I'ambit del dret administratiu de consum, I'engany constitueix una infracciéd administrativa,
perque és una practica comercial deslleial contra les persones consumidores i aixi es recull a I'article
47.1, apartat m) del TRLGDCU. I, a més, constitueix una agreujant previst a l'article 48, apartat tercer,
del TRLGDCU, on es té en compte el fet que I'empresa infractora hagi, comes les infraccions explotant
|'especial inferioritat, subordinacid o indefensié de determinats consumidors o grups d'ells, en
especial, els consumidors vulnerables. Una practica deslleial és, d'acord amb I'article 4 de la LCD, tot
comportament que resulti objectivament contrari a les exigencies de la bona fe i concretament, el
comportament d'un empresari o professional contrari a la diligéncia professional, entesa aquesta com
el nivell de competencia i cures especials que cal esperar d'un empresari conforme a les practiques
honestes del mercat, que distorsioni o pugui distorsionar de manera significativa el comportament
economic del consumidor mitja o del membre mitja del grup destinatari de la practica, si es tracta
d'una practica comercial adrecada a un grup concret de consumidors.

Als efectes d'aquesta llei s'entén per comportament economic del consumidor o usuari tota decisié
per la qual aquest opta per actuar o per abstenir-se de fer-ho en relacié amb:

e a) Laseleccid d'una oferta o oferent.

e b)Lacontractacié d'un bé o servei, aixi com, si s'escau, de quina manera i en quines condicions
contractar-lo.

e ) El pagament del preu, total o parcial, o qualsevol altra forma de pagament.

e d) La conservacio del bé o servei.

e ¢) L'exercici dels drets contractuals en relacié amb els béns i serveis.

Igualment, als efectes d'aquesta llei s'entén per distorsionar de manera significativa el comportament
economic del consumidor mitja, utilitzar una practica comercial per minvar de manera apreciable la
seva capacitat d'adoptar una decisié amb ple coneixement de causa, fent aixi que prengui una decisio
sobre el seu comportament econdmic que altrament no hagués pres.

En el cas del consum, l'article 4.2 de la LCD s'estableix que per a la valoracié de les conductes els

destinataris de les quals siguin consumidors, es tindra en compte el consumidor mitja.
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L'article 4, apartat tercer de la LCD estableix que les practiques comercials que, adregades als
consumidors o usuaris en general, Unicament siguin susceptibles de distorsionar de forma
significativa, en un sentit que I'empresari o professional pugui preveure raonablement, el
comportament economic d'un grup clarament identificable de consumidors o usuaris especialment
vulnerables a aquestes practiques o al bé o servei al qual es refereixin, per presentar una discapacitat,
per tenir afectada la seva capacitat de comprensid o per la seva edat o la seva credulitat, s'avaluaran
des de la perspectiva del membre mitja d'aquest grup. Aixo s'entendra, sens perjudici de la practica
publicitaria habitual i legitima d'efectuar afirmacions exagerades o respecte de les quals no es
pretengui una interpretacié literal.

Des del punt de vista de la competencia deslleial amb les persones consumidores, I'article 5 de la LCD,
en el seu apartat primer, considera deslleial per enganyosa qualsevol conducta que contingui
informacio falsa o informacié que, tot i ser verag, pel seu contingut o presentacié indueixi o pugui
induir a error els destinataris, essent susceptible d'alterar el seu comportament economic, sempre
gue incideixi sobre algun dels aspectes seglients:

e a)L'existencia o la naturalesa del bé o servei.

e b) Les caracteristiques principals del bé o servei, com ara la seva disponibilitat, els seus
beneficis, els seus riscos, la seva execucid, la seva composicid, els seus accessoris, el
procediment i la data de la seva fabricacié o subministrament, el seu lliurament, el seu
caracter apropiat, la seva utilitzacid, la seva quantitat, les seves especificacions, el seu origen
geografic o comercial o els resultats que poden esperar-se de la seva utilitzacid, o els resultats
i caracteristiques essencials de les proves o controls efectuats al bé o servei.

e ) L'assisténcia postvenda al client i el tractament de les reclamacions.

e d)L'abast dels compromisos de I'empresari o professional, els motius de la conducta comercial
i la naturalesa de I'operacié comercial o el contracte, aixi com qualsevol afirmacié o simbol
que indiqui que I'empresari o professional o el bé o servei son objecte d'un patrocini o una
aprovacio directa o indirecta.

e e)El preu o el seu mode de fixacid, o I'existencia d'un avantatge especific respecte al preu.

e f) La necessitat d'un servei o d'una peca, substitucio o reparacio.

e g) La naturalesa, les caracteristiques i els drets de I'empresari o professional o el seu agent,
com ara la seva identitat i la seva solvéncia, les seves qualificacions, la seva situacié, la seva
aprovacio, la seva afiliacio o les seves connexions i els seus drets de propietat industrial,
comercial o intel-lectual, o els premis i distincions que hagi rebut.

e h)Els drets legals o convencionals del consumidor o els riscos que aquest pugui correr.

Perd també hi pot haver omissions enganyoses, tal com regula l'article 7 de la LCD, quan diu que es
considera deslleial I'omissié o ocultacio de la informacié necessaria perqué el destinatari adopti o
pugui adoptar una decisid relativa al seu comportament economic amb el degut coneixement de
causa. Es també deslleial si la informacié que s'ofereix és poc clara, inintel-ligible, ambigua, no s'ofereix
en el moment adequat, o no es déna a coneixer el proposit comercial d'aquesta practica, quan no
resulti evident pel context.

Per poder avaluar el caracter enganyds, cal avaluar tot el context factic en que es produeix I'omissio,
tenint en compte totes les seves caracteristiques i circumstancies i les limitacions del mitja de
comunicacio utilitzat. Quan el mitja de comunicacié usat imposi limitacions d'espai o de temps, per
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valorar I'existéncia d'una omissié d'informacié s'han de tenir en compte aquestes limitacions i totes
les mesures adoptades per I'empresari o professional per transmetre la informacié necessaria per
altres mitjans.

Moltes persones consumidores, quan volen denunciar un engany, davant d'una Oficina Municipal
d'Informacio al consumidor, el confonen amb el concepte d'estafa, que es recull a I'article 248 de la
Llei Organica 10/1995, de 23 de novembre, del Codi Penal i, es refereix als delictes que cometen, els

gue amb anim de lucre, utilitzen engany bastant per produir error en un altre, induint-lo a realitzar
un acte de disposicié en perjudici propi o alie, per la qual cosa en realitat, qui estafa també enganya,
per lucrar-se, produint també un error en l'altra persona.

Cal recordar que, un organisme administratiu de consum, no pot tramitar cap denuncia o cap
sol-licitud de mediacid o arbitratge de consum, on hi hagi elements de delicte, en aquest cas d'estafa,
perd si poden tramitar una reclamacid, quan una de les parts ha fet servir I'engany, durant la
formalitzacid d'un contracte.

e Lavioléenciaila intimidacio

Si parlem de contractes de consum, hem de pensar que la violencia no hauria de ser un dels motius
qgue hauriem d'utilitzar per anul-lar un contracte, perqué l'article 1267 del Codi civil espanyol, estableix
qgue hi ha violéncia quan per arrencar el consentiment s'empra una forga irresistible i aquestes
situacions no sén freqlients en aquest tipus de contractes.

Pero quan el mateix article parla d'intimidacio, tal vegada si ens sigui Util en alguns casos, perque el
mateix article 1267 del Codi Civil estableix que hi ha intimidacié quan s'inspira a un dels contractants
el temor racional i fundat de patir un mal imminent i greu en la seva persona o béns, o en la persona
o béns del seu conjuge, descendents o ascendents. | per qualificar la intimidacié s'ha d'atendre I'edat
i la condicio de la persona.

En les relacions de consum, no seria habitual parlar de temors relatius a causar un dany a la integritat
fisica, a la vida, pero0 si contra els seus interessos economics.

La intimidacio ha de ser algun tipus de conducta socialment inacceptable com a mitja per influir en el
consentiment de l'altra part. Ha d'existir una relacié de causalitat entre el temor i la formalitzacio del
contracte i ha de deixar la persona consumidora sense alternatives, perqué a causa de la imminéncia
i la seva gravetat, la persona consumidora no té cap altra alternativa i hagi de celebrar el contracte,
en els termes imposats per I'empresa.

El temor ha de fer referéncia a patir un mal imminent i greu i s'ha de distingir, en una fase negocial,
d'un possible efecte previsible, per poder arribar a un nou acord, perod hi podria haver intimidacio, si
una empresa amenacés la persona consumidora, amb incomplir un contracte per renegociar, en
benefici propi, els termes inicialment pactats.

En tot cas, la immediatesa i la gravetat, quan I'empresa amenaca d'incomplir el contracte, s'ha
d'analitzar des del punt de vista de la lliure competéencia del mercat i veure si la persona consumidora
tenia alguna alternativa raonable, per accedir sense cost excessiu.
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No hem de considerar que hi hagi amenaca, si s'adverteix que s'ha d'exercitar un dret de forma
legitima, com pot ser una acci6 judicial si aquest exercici esta justificat, tret que s'exerciti de forma
abusiva, per obtenir un benefici que, sense ella, no s'hauria assolit, com podria passar amb el xantatge.

També s'ha de distingir de les situacions en que la persona consumidora, estigui en un estat de
necessitat, i se senti amenacada si no signa el contracte, sense que l'altra part del contracte, en aquest
cas I'empresa, hagi actuat activament per arrencar-li el consentiment contractual, tret que coneixent
aquesta situacio, s'aprofiti per aconseguir, el que d'una altra manera no hagués aconseguit.

La intimidacio té una figura afi en el dret administratiu del consum, en I'article 8 de la LCD, en el seu
apartat primer, es considera deslleial tot comportament que tenint en compte les seves
caracteristiques i circumstancies, sigui susceptible de minvar de manera significativa, mitjancant
assetjament, coaccid, inclos I'Us de la forga, o influéncia indeguda, la llibertat d'eleccié o conducta del
destinatari en relaci6 amb el bé o servei i, conseglientment, afecti o pugui afectar el seu
comportament economic.

A aquests efectes, es considera influéncia indeguda la utilitzacié d'una posicié de poder en relacié amb
el destinatari de la practica per exercir pressio, fins i tot sense usar forca fisica ni amenacar amb la
seva utilitzacio.

El mateix article, en el seu apartat segon, estableix que per determinar si una conducta fa us de
I'assetjament, la coaccid o la influéncia indeguda es tindran en compte:

e a)Elmomentiel lloc en qué es produeix, la seva naturalesa o la seva persistencia.

e b)L'ds d'un llenguatge o un comportament amenacador o insultant.

e ) L'explotacid per part de I'empresari o professional de qualsevol infortuni o circumstancia
especifics prou greus com per minvar la capacitat de discerniment del destinatari, dels quals
aquell tingui coneixement, per influir en la seva decisié respecte al bé o servei.

e d) Qualssevol obstacles no contractuals onerdss o desproporcionats imposats per I'empresari
o professional quan l'altra part desitja exercitar drets legals o contractuals, inclosa qualsevol
forma de posar fi al contracte o de canviar de bé o servei o de subministrador.

e e)La comunicacid que es realitzara qualsevol accié que, legalment, no es pugui exercir.

Quin és el termini per exercir I'accié de nul-litat?

Per exercir I'accié de nul-litat, tenim, d'acord amb I'article 1301 del Codi Civil espanyol, quatre anys, a
partir de:

1r En els casos d'intimidacio o violencia, des del dia en qué aquestes haguessin cessat.
2n En els d'error, o dol, o falsedat de la causa, des de la consumacié del contracte.

3r. ~~ ~ Quan l'accio es refereixi als contractes celebrats pels menors, des que sortissin de la patria
potestat o la tutela.

4t Quan l'accié es refereixi als contractes celebrats per persones amb discapacitat prescindent de les
mesures de suport previstes quan fossin precises, des de la celebracié del contracte.
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5é Sil'accid es dirigis a invalidar actes o contractes realitzats per un dels conjuges sense consentiment
de l'altre, quan aquest consentiment fos necessari, des del dia de la dissolucié de la societat conjugal
o del matrimoni llevat que abans hagués tingut coneixement suficient d'aquest acte o contracte.

Qui pot exercitar I'accié de nul-litat?

L'article 1302 del Codi Civil espanyol estableix que poden exercitar I'accié de nul-litat dels contractes
els obligats principalment o subsidiariament en virtut d'ells. Pel que fa als contractes celebrats per
menors d'edat poden ser anul-lats pels seus representants legals o per ells quan assoleixin la majoria
d'edat, a excepcié d'aquells contractes que puguin celebrar validament per si mateixos.

L'apartat tercer del mateix article, ens interessa especialment perqué estableix que els contractes
celebrats per persones amb discapacitat proveides de mesures de suport per a I'exercici de la seva
capacitat de contractar prescindint d'aquestes mesures quan fossin precises, poden ser anul-lats per
elles, amb el suport que necessitin. També poden ser anul-lats pels seus hereus durant el temps que
faltés per completar el termini, si la persona amb discapacitat hagués mort abans del transcurs del
temps en que va poder exercitar I'accid.

Aguests contractes també poden ser anul-lats per la persona a la qual hagués correspost prestar el
suport. En aquest cas, I'anul-laci6 només procedeix quan l'altre contractant fos coneixedor de
|'existéncia de mesures de suport en el moment de la contractacié o s'hagués aprofitat d'una altra
manera de la situacid de discapacitat obtenint-ne un avantatge injust.

També és important destacar I'apartat quart del mateix article, que estableix que, com és logic, els
contractants no podran aprofitar-se i al-legar la minoria d'edat ni la manca de suport d'aquell amb el
qual van contractar; ni els que van causar la intimidacié o violéncia o van emprar el dol o van produir
I'error, podran fundar la seva accié en aquests vicis del contracte.

La vulnerabilitat en els contractes a distancia i en els contractes celebrats fora de
I'establiment mercantil

Una de les practiques deslleials recollides a la LCD, és la del seu article 28, quan parla de les practiques
agressives per coaccio.

Aquest article estableix que sén agressives les practiques comercials que facin creure al consumidor o
usuari que no pot abandonar I'establiment de I'empresari o professional o el local en el qual es realitzi
la practica comercial, fins haver contractat, llevat que aquesta conducta sigui constitutiva d'infraccid
penal.

No és gaire freqlient la tramitacié de denuncies per aquest tipus de practiques comercials, pero si ho
son les denuncies per assetjament en les vendes a domicili.

Els contractes a distancia, es regulen en I'article 92 del TRLGDCU, apartat primer, i sén aquells que es
fan sense la preséncia fisica simultania de I'empresari i del consumidor i usuari, i en el qual s'hagin
utilitzat exclusivament una o més técniques de comunicacio a distancia fins al moment de la celebracio
del contracte i en la propia celebracié del mateix. La llei considera, entre d'altres, el correu postal,
Internet, el teléfon o el fax.

La informacié precontractual i contractual, pel que fa referéncia a la intimidacio, es podria donar
basicament, en la contractacio per teléfon, on si hi ha una conversa real.
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D'altra banda, I'apartat segon del mateix article, ens parla dels contractes celebrats amb consumidors
i usuaris fora de I'establiment mercantil, que sén aquells contractes celebrats amb la preséncia fisica
simultania de I'empresari i del consumidor i usuari, en un lloc diferent a I'establiment mercantil de
I'empresari, com succeeix en els contractes celebrats durant una excursié organitzada per I'empresari
per tal de promocionar i vendre productes o serveis al consumidor i usuari, o en una visita al treball
o al domicili de la persona consumidora, que normalment, pot ser inesperada, amb la qual cosa el
factor sorpresa i I'entorn no comercial, de la contractacio, pot afectar el consentiment de les persones
consumidores.

L'article 29 de la LCD ens parla de les practiques agressives per assetjament, entre les quals considera
deslleial per agressiu, realitzar visites en persona al domicili del consumidor o usuari, ignorant les
seves peticions perqué I'empresari o professional abandoni casa seva o no torni a personar-s'hi.

També considera una practica agressiva per assetjament fer propostes no desitjades i reiterades per
telefon, fax, correu electronic o altres mitjans de comunicacié a distancia, excepte en les
circumstancies i en la mesura que estigui justificat legalment per fer complir una obligacié contractual.

En aquests tipus de contractes, existeixen també proteccions especials per a les persones
consumidores, com la possibilitat d'anul-lar-los, si I'empresa no facilita el contracte i la seva
confirmacid, la necessitat de consentiment exprés de la persona consumidora, com estableixen
respectivament, els articles 100i 101 del TRLGDCU, pero sobretot, la possibilitat d'exercitar el dret de
desistiment, recollit a I'article 102 del TRLGDCU, pel qual, la persona consumidora té dret a desistir
del contracte durant un periode de catorze dies naturals sense indicar el motiu i sense incdrrer en cap
cost diferent dels previstos als articles 107.2 i 108 del TRLGDCU i a més, en el cas dels contractes
celebrats en el context de visites no demanades efectuades per I'empresari en el domicili del
consumidor o usuari o d'excursions organitzades per I'empresari amb [|'objectiu o efecte de
promocionar o vendre béns o serveis, el termini de desistiment s'amplia a trenta dies naturals.

El dret de desistiment ens permet deixar sense efecte la contractacié sense donar cap motiu, per la
qual cosa, si considerem que hem prestat el consentiment per error, per dol, per violéncia o
intimidacié o simplement perque hem canviat d'opinid, és la solucié més facil d'exercitar.

L'Unic problema és el temps que la persona consumidora té per fer-ho, que sén 14 dies naturals i 30
per a vendes en domicili i excursions organitzades, sempre que I'empresa hagi informat correctament
la persona consumidora d'aquest dret a desistir, perqué en cas contrari, 'article 105 del TRLGDCU
estableix que el periode de desistiment finalitzara dotze mesos després de la data d'expiracio del
periode de desistiment inicial i que en el cas que I'empresa, durant el termini de dotze mesos, faciliti
la informacio, el termini de desistiment expirara als catorze dies naturals o, si s'escau, als trenta dies
naturals de la data en que el consumidor i usuari rebi la informacié.

Hem de tenir en compte que l'article 104 del TRLGDCU ens diu que aquests terminis comencen a
comptar a partir de:

a) El dia de la celebracid del contracte, en el cas dels contractes de serveis.

b) El dia que el consumidor i usuari o un tercer per ell indicat, diferent del transportista, adquireixi la
possessio material dels béns demanats, en el cas dels contractes de venda, o bé:
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1r En cas de lliurament de multiples béns encarregats pel consumidor o usuari en la mateixa comanda
i lliurats per separat, el dia que el consumidor o usuari o un tercer per ell indicat, diferent del
transportista, adquireixi la possessidé material de I'dltim dels béns.

2n En cas de lliurament d'un bé compost per multiples components o peces, el dia que el consumidor
o usuari o un tercer per ell indicat, diferent del transportista, adquireixi la possessié material de I'altim
component o pega.

3r. ~~ ~ En cas de contractes per al lliurament periddic de béns durant un termini determinat, el dia
que el consumidor o usuari o un tercer per ell indicat, diferent del transportista, adquireixi la possessio
material del primer d'aquests béns.

c) En el cas dels contractes per al subministrament d'aigua, gas o electricitat —quan no estiguin
envasats per a la venda en un volum delimitat o en quantitats determinades—, o de calefaccid
mitjangant sistemes urbans o de contingut digital que no es presti en un suport material, el dia en que
se celebri el contracte.

En tot cas, el que compta és la data de la declaracié de I'emissié de la voluntat de dimitir, no de la
recepcio de la mateixa, per la qual cosa la persona consumidora té fins a I'dltim moment per enviar la
notificacié a I'empresa.

Les denuncies administratives per vici del consentiment

Davant d'una relacié de consum, en la qual I'empresa ha actuat de forma deslleial i aixo ha pogut
afectar el consentiment de la persona consumidora, en el moment de formalitzar el contracte, la
persona consumidora pot optar per demanar l'anul-lacié del contracte, utilitzant els seglients
mecanismes:

e Resolucié judicial del conflicte, presentant la corresponent demanda davant 'administracié de
justicia, emparant les seves peticions, en els fonaments juridics que hem comentat anteriorment.

e Resolucié extrajudicial de conflictes, sol-licitant una mediacié o un arbitratge de consum davant
una administracié publica de consum o davant una Junta Arbitral de Consum, tenint en compte
gue en aquests casos, si bé aquests mecanismes sén gratuits i més rapids que els judicials, es tracta
de mecanismes voluntaris, per la qual cosa si les empreses no volen participar, les peticions no
podran prosperar i només podrem acudir a la via judicial.

e Presentar una denuncia administrativa, contra I'empresa, per la presumpta comissié d'una
infraccié administrativa de consum. En aquest cas, hem de saber que les denuncies s'utilitzen per
protegir els interessos generals i no els interessos particulars, per la qual cosa pot ser que amb
aquest sistema, no puguem anul-lar el contracte, si bé, el nou redactat de |'article 48 del TRLGDCU
ha introduit algunes mesures, que poden ser utils per aconseguir-ho, atés que s'han previst alguns
incentius, perque les empreses infractores, resolguin favorablement la peticié de la persona
consumidora, i evitar aixi ser sancionades amb més severitat, per les infraccions que hagin comes.

Per exemple, I'apartat quart de I'article 48 del TRLGDCU estableix que les infraccions que, mereixin en
principi la qualificacié de greu o molt greu es consideraran respectivament com a lleu o greu si abans
d'iniciar-se el procediment sancionador el responsable corregis diligentment les irregularitats en que
consisteixi la infraccié sempre que no hagi causat perjudicis directes, retornés voluntariament les
guantitats cobrades, col-laborés activament per evitar o disminuir els efectes de la infraccié o observés
espontaniament qualsevol altre comportament d'analeg significat.
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D'aquesta manera, les empreses poden valorar, canviar la seva actitud i atendre el problema concret
de qui denuncia, perqué l'article 49 del TRLGDCU, en el seu apartat primer, estableix que la imposicié
de sancions haura de garantir, en qualsevol circumstancia, que la comissié d'una infraccio no resulti
meés beneficiosa per a la part infractora que l'incompliment de les normes infringides.

A més, i com a molt rellevant, cal destacar que |'apartat sisé del mateix article 49, del TRLGDCU
estableix que I'drgan competent per imposar la sancid podra resoldre la terminacid del procediment
sancionador quan els presumptes infractors proposin compromisos que resolguin els efectes sobre els
consumidors i usuaris derivats de les conductes objecte de I'expedient i quedi garantit suficientment
I'interés public. Els compromisos seran vinculants i tindra plens efectes un cop incorporats a la
resolucid que posi fi al procediment.

Pel que fa als terminis per poder denunciar aquestes infraccions, hem de tenir en compte que l'article
52 DEL TRLGDCU estableix que les infraccions molt greus prescriuran als cinc anys, les greus als tres
anys i les lleus a I'any. Aquests terminis no comencara a computar fins que aguesta es manifesti o
exterioritzi i, en el cas d'infraccions continuades, només quan finalitzi I'accié infractora o I'Ultim acte
amb que la infraccid es consumeix.

Recordem que en tots els casos, la persona consumidora afectada ha de presentar una reclamacio
prévia a I'empresa, per poder intentar arribar a un acord.

La reclamacid de consum, en aquests casos, també permet continuar posteriorment davant la via
judicial, atés que si bé una reclamacié de consum, inicialment, forma part d'un procediment
administratiu, si I'estrategia és acudir a la via judicial, en cas que no prosperi, hem de recordar que
també cal adrecar a la part que es vol demandar, una reclamacié extrajudicial per interrompre la
prescripciod de l'accié i per intentar arribar a una solucié abans de presentar la demanda, tal com
estableix I'article 1973 del Codi Civil Espanyol.

A més, cal tenir en compte que per prevenir haver de pagar les costes en el judici, no convé actuar
amb temeritat i s'ha d'intentar evitar el judici, tal com estableix I'article 394 de la) -LEC- i en aquests
casos és important que la reclamacio extrajudicial i la demanda continguin la mateixa peticié pel que
aquest tipus d'escrit hauria de ser redactat per un advocat o una advocada.

En tot cas, pot ser una bona solucié acudir a una Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor o bé a
una Associacidé de Consumidors i Usuaris, per obtenir assessorament i una primera valoracié de cada
cas.

Els drets de les persones consumidores en el nou Codi d’Accessibilitat
de Catalunya

Analitzem ara el nou Codi d’Accessibilitat de Catalunya, en la seva 8a versié de nou de novembre de
2022, sotmesa a Dictamen de la comissié Juridica Assessora. Podeu consultar més detalls del tramit
d’aprovacié al seglent enllag: https://governobert.gencat.cat/ca/transparencia/Organitzacio-i-
normativa/normativa/normativa-en-tramit/dso/en-tramit/codi accessibilitat .

L'article 117 del nou Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que les prescripcions d’aquest capitol
son d’aplicacio a tot servei d’Us public, public o privat, que es posi a disposicid de les persones per ser
contractat o gaudit d’una manera individual o col-lectiva, en qualsevol dels casos segiients:
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e a) Serveis d’us public ubicats en edificis de nova construccid.

e b) Serveis d’Us public ubicats en establiments que siguin objecte de canvi d’Us o canvi
d’activitat.

e ) Serveis d’Us public que s’afegeixin i amplien I'oferta prévia en establiments existents.

e d) Serveis d’Us public existents en establiments que siguin objecte d’ampliacié en superficie
o nombre de places.

e e)Serveis d’us public existents: tramitacio de la fitxa de condicions d’accessibilitat; mesures
d’atencio a les persones amb discapacitat i de supressié de practiques que les restringeixin
o penalitzin I'accés als serveis; programacid d’activitats accessibles; adequacid dels espais
de treball; compliment de les condicions minimes d’accessibilitat en els terminis que aquest
Codi determina, i adequacid dels serveis de les administracions publiques d’acord amb els
seus Plans d’accessibilitat.

Un dels problemes més importants, amb el que ens podem trobar, en 'ambit de I'accessibilitat, és
determinar quins sén els drets que la normativa, estatal o autondmica, atorga a les persones
consumidores, perqué molts cops, la normativa, remet a desenvolupaments reglamentaris i a terminis
d’aplicacié molt llargs o indeterminats.

La Disposicié addicional tercera del 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 inclusid
social -TRLGDPDIS- fixava els segiients terminis:

Exigibilitat de les condicions basiques d'accessibilitat i no discriminacio
Els suposits i terminis maxims d'exigibilitat de les condicions basiques d'accessibilitat i no
discriminacid, en tot cas, sén els segiients:

e a)Peral'accési utilitzacio de les tecnologies, productes i serveis relacionats amb la societat

de la informacid i de qualsevol mitja de comunicacio social:
o Productes i serveis nous, incloses les campanyes institucionals que es difonguin en
suport audiovisual: 4 de desembre de 2009.
o Productes i serveis existents el 4 de desembre de 2009, que siguin susceptibles
d'ajustaments raonables: 4 de desembre de 2013.
e b) Per al'accés i utilitzacio dels espais publics urbanitzats i edificacions:
o Espaisi edificacions nous: 4 de desembre de 2010.
o Espais i edificacions existents el 4 de desembre de 2010, que siguin susceptibles
d'ajustaments raonables: 4 de desembre de 2017.
e c) Per al'accés i utilitzacié dels mitjans de transport:
o Infraestructures i material de transport nous: 4 de desembre de 2010.
o Infraestructures i material de transport existents el 4 de desembre de 2010, que siguin
susceptibles d'ajustos raonables: 4 de desembre de 2017.

e d) Els que hauran de reunir les oficines publiques, dispositius i serveis d'atencid al ciutada i
aquells de participacié en els assumptes publics, inclosos els relatius a I'Administracié de
Justicia i a la participacié en la vida politica i els processos electorals:

o Entorns, productes i serveis nous: 4 de desembre de 2008.

o Correccio de tota disposicid, criteri o practica administrativa discriminatoria: 4 de
desembre de 2008.

o Entorns, productes i serveis existents el 4 de desembre de 2008, i tota disposicio,
criteri o practica: 4 de desembre de 2017.
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Els suposits i terminis maxims d'exigibilitat de les condicions basiques d'accessibilitat i no
discriminaciod per a I'accés i utilitzacio dels béns i serveis a disposicié del public per les persones amb
discapacitat, en tot cas, son els segiients:

e Bénsiserveis nous que siguin de titularitat publica: Des de I'entrada en vigor del reial decret
que reguli les condicions basiques d'accessibilitat i no discriminacio per a l'accés i utilitzacié
dels béns i serveis a disposicid del public.

e Béns i serveis nous que siguin de titularitat privada que concertin o subministrin les
administracions publiques: Des de I'entrada en vigor del reial decret que reguli les condicions
basiques d'accessibilitat i no discriminacié per a l'accés i utilitzacid dels béns i serveis a
disposicio del public.

e Béns i serveis nous que siguin de titularitat privada i que no concertin o subministrin les
administracions publiques: 4 de desembre de 2015.

e Béns i serveis existents el 4 de desembre de 2010, que siguin susceptibles d'ajustaments
raonables, quan siguin béns i serveis de titularitat publica: 4 de desembre de 2015.

e Béns i serveis existents el 4 de desembre de 2012, que siguin susceptibles d'ajustaments
raonables, quan siguin béns i serveis de titularitat privada que concertin o subministrin les
administracions publiques: 4 de desembre de 2015.

e Béns i serveis existents el 4 de desembre de 2015, que siguin susceptibles d'ajustos
raonables, quan siguin béns i serveis de titularitat privada que no concertin o subministrin
les administracions publiques: 4 de desembre de 2017.

Pel que fa a les condicions basiques d'accessibilitat i no discriminacié per a I'accés i utilitzacié dels béns
i serveis a disposicio del public, I'article 29 del TRLGDPDIS, en el seu apartat quart, estableix que les
condicions basiques d'accessibilitat i no discriminacié per a I'accés i utilitzacié dels béns i serveis a
disposicié del public per les persones amb discapacitat seran exigibles en els terminis i termes
establerts reglamentariament.

No obstant aix0, les condicions previstes en el paragraf anterior seran exigibles per a tots els béns i
serveis, d'acord amb les condicions i terminis maxims previstos en la disposicié addicional tercera, que
hem comentat.

| a I'apartat cinque del mateix article s'afegeix que en el termini de dos anys des de I'entrada en vigor
d'aquesta llei, el Govern haura de realitzar els estudis integrals sobre |'accessibilitat a béns o serveis
gue es considerin més rellevants des del punt de vista de la no discriminacid i accessibilitat universal.

Pel que fa a les condicions basiques d'accessibilitat cognitiva, I'article 29 bis del TRLGDPDIS, afegeix
que les condicions basiques d'accessibilitat cognitiva son el conjunt sistematic, integral i coherent
d'exigéncies, requisits, normes, parametres i pautes que es consideren precisos per assegurar la
comprensid, la comunicacid i la interaccié de totes les persones amb tots els entorns, productes,
béns i serveis, aixi com dels processos i procediments.

Aquestes condicions basiques, que seran objecte de desenvolupament normatiu especific i seran
exigibles en els terminis i termes que s'estableixin reglamentariament.

Per aquest motiu és tan important veure aquest desenvolupament normatiu i el terminis en qué es
poden exigir i aixo és el que analitzarem ara, en relacié amb el nou text del Codi d'Accessibilitat de
Catalunya.
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Que vol dir informacio accessible, en el cas dels

productes?
Pel que fa a la informacié que ha de constar a I'etiquetatge
; dels productes i al seu disseny, perque puguin ser
accessibles, I'article 105 del Codi d’Accessibilitat de
Catalunya, estableix les obligacions fan referéncia als
productes que estiguin a I’abast del public en general, ja
sigui per a ser utilitzats directament o per a ser adquirits per
al consum.

Aqui ens podem trobar productes que formen part de nous
serveis, aixi com els nous productes que s’incorporen a
serveis existents, que han de complir les condicions
d’aquest Codi des del moment que es posen a disposicio del
public i ens podem trobar productes existents, que s’han
de fer accessibles d’acord amb les condicions d’aquest Codi
quan siguin objecte de reposicid.

Es important destacar que a requeriment dels clients i usuaris amb discapacitat, els titulars de
I'activitat han de proporcionar informacié accessible sobre les caracteristiques dels seus productes i
la disponibilitat d’unitats accessibles.

Quan s'ofereixen productes a disposicioé del public per a ser utilitzats directament i, per les seves
caracteristiques, determinades condicions d'accessibilitat tiinicament s'assoleixin en algunes unitats,
s'ha d'informar respecte a quines son les unitats accessibles.

El Codi d'Accessibilitat de Catalunya encarrega a I'Administracio de la Generalitat, que desenvolupi de
manera progressiva, instruccions tecniques que incorporin els nous avencos tecnologics, i determinin
les especificacions, terminis, caracteristiques i criteris d'etiquetatge accessible, i les pautes de
disseny universal aplicables als productes en els diferents sectors comercials.

Un producte es considera accessible quan compleix les condicions segiients:

a) Té un etiquetatge accessible adequat a les seves caracteristiques, que permet identificar-lo, amb el
nom i les informacions més rellevants.

b) El seu disseny segueix els criteris de disseny universal, amb unes condicions d’us i seguretat
apropiades per a qualsevol persona usuaria.

c¢) La informacié addicional, instruccions o prospectes poden ser consultats via internet, aplicacions
per a dispositius i I'Gs de noves tecnologies, amb continguts accessibles que compleixen les condicions
dels apartats 25 i 26 de I'annex 5a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya que son els segiients:

e Pagines Web accessibles ( apartat 25)

Les pautes que s’han de seguir en el disseny i creacié d’una pagina web i les condicions perque sigui
accessible son les segiients:

a) Configurar el contingut de manera que pugui adaptar-se als diferents programaris, dispositius i
productes de suport sense perdre informacié o estructura.
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b) Proporcionar alternatives textuals o identificacid descriptiva per als contingut no textuals (imatges,
grafics, contingut multimedia).

c) Incloure subtitols i audiodescripcié als continguts multimédia quan es requereixi per a la correcta
comprensio del missatge.

d) Proporcionar mecanismes que permetin aturar i regular el volum de I’audio.

e) No utilitzar el color com a Unic mitja per transmetre una informacid, indicar una accié o distingir un
element.

f) El text i les imatges han de tenir un contrast suficient amb el fons i una mida que permeti la seva
lectura comodament.

g) La mida del text s’ha de poder ajustar des de de la propia pagina sense I’ajut de productes de suport
i sense perdre contingut o funcionalitat.

h) Proporcionar accés a totes les funcionalitats de la pagina mitjangant teclat, amb una solucié que no
entri en conflicte amb els revisors i magnificadors de pantalla.

i) Assegurar a l'usuari el control sobre la informacié o objectes que es mouen o s’actualitzen
automaticament, podent-los aturar, ocultar o controlar-ne la freqiiéncia.

j) Facilitar la navegacio estructurant els continguts amb un ordre coherent i proporcionar mecanismes
clars de navegacio.

k) Incloure informacié orientativa per ajudar els usuaris a entendre els elements complexos, i
proporcionar mecanismes per detectar i prevenir errors en I'entrada de dades per part dels usuaris.

I) Identificar I'idioma utilitzat a cada apartat o document de la web per tal que els lectors de pantalla
i sintetitzadors de veu puguin detectar i canviar automaticament I'idioma.

m) Utilitzar un llenguatge clar i entenedor per tal que el contingut sigui facilment comprensible, i
incloure la definicié de les paraules més inusuals i el significat de les sigles i abreviacions.

n) Maximitzar la compatibilitat amb les aplicacions, programari i dispositius que puguin tenir els
usuaris, inclosos els productes de suport.

o) Preveure que els documents publicats a la web també siguin accessibles i llegibles per lectors de
pantalla.

p) Facilitar canals de comunicacié accessibles alternatius a la via telefonica mitjangant correu
electronic, SMS o formularis, amb un temps de gestid que no resulti discriminatori respecte al d’'una
trucada telefonica.

g) Complir els criteris de conformitat amb les pautes de la WCAG 2.1 en algun dels seus nivells, amb
les condicions que estableix la norma UNE 139803:2012 o aquella que la substitueixi, llevat d’aquelles
situacions en que aquest Codi exigeix un nivell més elevat.

e Apps accessibles (apartat 26)

Les aplicacions accessibles per a dispositius mobils han de complir les condicions que s’estableixen a
la norma UNE 139803:2012 o aquella que la substitueixi i seguir els criteris generals seglients:

a) Tots els missatges, sistemes d’ajuda i textos han d’estar redactats amb un llenguatge clar i senzill.
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b) El text ha de ser intel-ligible, amb una mida i font que en faciliti la lectura.
c) El contrast cromatic dels elements amb el fons ha de ser suficient.

d) Els controls, objectes, icones i imatges han de ser identificables, facils d'utilitzar i tenir un text
alternatiu associat que indiqui la seva funcid o significat.

e) Els avisos sonors han de tenir alternatives visuals o per vibracio
f) El procés d'accés al servei s’"han de dur a terme de manera agil i rapida.

g) L'aplicaciéo ha de ser compatible amb els productes de suport, tals com lectors de pantalla,
magnificadors i comandaments de veu.

h) L’aplicacié ha de ser compatible amb les eines d'accessibilitat del sistema operatiu.
L’etiquetatge accessible ha de complir les condicions segiients:

e a) Oferir la maxima informacié possible, equiparant al consumidor amb discapacitat amb la
resta de consumidors.

e Db) Permetre que la informacié s’obtingui de forma autdonoma, rapida, comoda, directa i
normalitzada, sense requerir grans coneixements técnics ni un desplegament de mitjans
tecnologics.

e c) No pot suposar un cost addicional per al consumidor amb discapacitat.

e d) No ha de suposar un cost inassolible per a les empreses.

e e)Llesempreses obligades que ofereixen els serveis de venda electronica, han d'incloure en el
respectiu lloc web, I'opcid que els productes adquirits per aquesta via, siguin lliurats amb
I'etiquetatge accessible.

Les empreses que comercialitzen un producte son responsables de garantir que es compleixin les
condicions d’accessibilitat que li son aplicables.

Les cadenes de supermercats i les empreses amb establiments alimentaris o mixtos, a totes les
localitats (als municipis amb més de 50.000 habitants, cada barri es considera com un ambit
territorial diferent i s’assimila a una localitat) on tinguin algun local de més de 250 m2 de superficie
util d’us public, a sol-licitud d’una persona cega o d’un familiar seu han de garantir les condicions
seglients:

e a)Que com a minim a un dels establiments de la localitat s’efectui I'etiquetatge en Braille de
la denominacid i data de caducitat dels productes peribles o que puguin ser objecte de
confusié, mitjangant impressores o sistemes que permetin aquest etiquetatge en Braille al
propi establiment.

e b) Que els productes que venen per internet i subministren a domicili, disposen igualment
de I'etiquetatge en Braille indicat al punt anterior.

e ¢) Que la difusié comercial que s’efectui via internet o per altres mitjans informa, amb format
accessible, quins son els locals que ofereixen la possibilitat d’etiquetar els productes en
Braille.
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Productes relacionats amb la maternitat i la crianca

Es fa una mencid especial, en el seu article 106.3 del Codi
d’Accessibilitat de Catalunya, als productes i serveis
relacionats amb la maternitatila crianga, que han de tenir
en compte les necessitats especifiques de les dones amb
discapacitats per llurs caracteristiques anatomiques, %

fisiologiques, culturals i psicosocials, per tal que puguin
accedir amb normalitat a aquests productes i serveis.

Productes relacionats amb les discapacitats sensorials

L'article 116 del Codi d'Accessibilitat de Catalunya ens diu

que les persones consumidores amb discapacitat visual i

sordceguesa tenen dret a accedir en igualtat de condicions, \
amb autonomia, normalitat, senzillesa i immediatesa, a la \

mateixa informacié sobre els productes, de qué disposen la resta de consumidaois- g
I'etiquetatge dels mateixos.

Nk

Els productes farmaceéutics i els productes perillosos

Aquests productes han d’incorporar elements i sistemes d’informacié perqué les persones cegues o
sordcegues tinguin accés a les dades seglients:

a) A la identificacié del producte, mitjancant informacié en
sistema Braille i iconografia de la seva denominacié a I’envas.

f b) A la data de caducitat, mitjancant informacié en sistema Braille
i iconografia a I'envas o altres recursos alternatius que ofereixin la

% mateixa prestacid.

\I_/

c) A les caracteristiques principals del producte, com ara la seva
composicio i conservacid, entre d’altres, mitjancant la consulta en
format auditiu, via internet o mitjancant altres opcions que
permetin les noves tecnologies amb la mateixa eficacia, prévia sol-licitud de les entitats de persones
amb discapacitat visual.

Quins requisits d’accessibilitat hi ha en la contractacio dels serveis?
En tot cas, els serveis d’Us public han d’informar en els seus canals de comunicacié les condicions
d’accessibilitat dels serveis principals i dels secundaris.

En les situacions en que resulti convenient sintetitzar aquesta informacid es consideren els termes
segilients:

a) Accessible: Quan compleix integrament els parametres d’accessibilitat corresponents a un nou
servei en un edifici de nova construccid.

b) Accessibilitat basica: Quan presenta deficiéncies d’accessibilitat o prestacions inferiors que no
impedeixen I'accés al servei.
Es el cas de les situacions segiients:
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e Dbl. Quan conté zones o plantes no accessibles, perd amb alternatives que permeten gaudir
de tots els serveis als espais accessibles.

e b2. Quan conté elements practicables (amb menys comoditat).

e b3. Quan disposa dels elements accessibles propis del servei (places d’espectador i
d’aparcament, entre d’altres), perd en nombre inferior al que correspondria.

c) Parcialment accessible: Quan alguns dels serveis principals o secundaris contenen barreres
arquitectoniques o a la comunicacid, pero altres serveis principals sén accessibles o presenten una
accessibilitat basica.

d) No accessible: Quan conté barreres que impedeixen a les persones amb discapacitat gaudir dels
serveis principals.

Aqui és important que les administracions publiques, en I'ambit de les seves competéncies, adoptin
els procediments adients de control i denuncia per supervisar que |'exercici del dret d'admissié no
s'utilitzi en cap cas per a impedir, restringir o condicionar l'accés d'alguna persona als serveis d'Us
public per rad de discapacitat, llevat de causa justificada per motius de seguretat, perqué suposi un
risc per a la resta d'usuaris o perquée no sigui viable un protocol de consentiment informat en que la
persona amb discapacitat assumeixi la responsabilitat en cas de danys propis.

Des de quin moment els serveis han de ser accessibles?

L'article 118 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya ens diu que els serveis d’us putiblic de nova creacié
han de complir les condicions d’accessibilitat des de la seva posada en marxa i que els productes
destinats al public que s’utilitzin en aquests serveis han de complir les condicions que hem comentat
abans.

Pel que fa els serveis d’us public existents han d’adoptar les condicions d’accessibilitat corresponents
a un servei de nova creacié quan ampliin I'oferta amb noves prestacions, quan I'establiment sigui
objecte d’ampliacio o en els casos previstos en aquest capitol.

Els serveis d’Us public dels edificis existents que presenten deficiéncies d’accessibilitat i que no tenen
obligacié d’esmenar-les d’acord amb els annexos 3d i 3e del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, han de
complir les condicions indicades als dos apartats anteriors sempre que siguin compatibles amb les
caracteristiques funcionals de I'edificacid.

L’annex 3d descriu els ajustos raonables exigibles i admissibles als edificis existents que sén objecte
d’algun tipus d’intervencié (canvi d’Us, canvi d’activitat, reforma i ampliacié, entre d’altres). Es
divideix en dues seccions, la primera s’aplica als edificis d’Us public i la segona els edificis d’us
habitatge.

L’annex 3e descriu les condicions a complir pels edificis existents amb caracter general i terminis per
assolir-les.

En la resta de condicions, es pot aplicar el criteri d’exempcié per manca d’efectivitat de I'adequacié
amb les mateixes pautes establertes a I'apartat 1.3 de I'annex 3d que estableix:

e Exempcions per manca d’efectivitat de I'adequacié

S’admet que un establiment o una part del mateix no hagi d’adequar l'accés, els itineraris o els
elements accessibles, per a persones usuaries de cadira de rodes, quan es justifica que la seva
presencia no és previsible per algun dels tres motius segiients:

A. Exempcions degudes a les condicions de I’entorn
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a) S’aplica als establiments ubicats en un tram de carrer no accessible per la presencia de barreres que
no es poden eliminar, com ara trams d’escales o pendents mitjos superiors al 16%.

b) Si I'establiment té més d’un accés, la condicid anterior s’ha de justificar a tots els accessos.

c) No son valides per aplicar aquest criteri d’exempcio les deficiencies d’accessibilitat que es poden
solucionar i s’han de resoldre d’acord amb les previsions del Pla municipal d’accessibilitat, com ara
voreres estretes, paviments inadequats, mobiliari urba i elements que obstaculitzin el pas, entre
d’altres.

B. Exempcions degudes a les condicions de I’accés

a) S'aplica als establiments en els que I'accés s’ha de realitzar per un tram d’escala amb 3 o més graons
i que, d’acord amb I'apartat 2 d’aquest annex, no és exigible la creacidé d’una entrada sense barreres
per requerir mitjans desproporcionats atesa la reduida superficie del local, el tipus d’activitat i la
magnitud i afectacio de les obres necessaries.

b) Si I'establiment té més d’un accés, la condicié anterior s’ha de justificar a tots els accessos.

c) Aquest criteri d’exclusié no és aplicable quan existeix algun accés amb un Unic graé o dos graons
aillats, ja que si bé impedeixen I'accés autonom d’una persona amb cadira de rodes, es considera
possible I’accés amb ajut de tercera persona cas que vagi acompanyada.

C. Exempcions degudes a motius funcionals

a) S'aplica a establiments de reduida dimensid, que tenen una superficie util total inferior a 250 m2,
en els quals les activitats que s’ofereixen sén esports de combat, spinning, zumba, danza, escalada i
altres similars que requeririen adaptacions especifiques desproporcionades per a persones amb
discapacitat i mobilitat reduida.

Els serveis comercials

L’article 126 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que als establiments que ofereixen
serveis de tipus comercials, com ara venda o reparacié de productes, serveis d’estética, d’esbarjo,
de missatgeria o altres similars, addicionalment a les caracteristiques exigibles a I'edificacio,

els expositors, mostradors i altres elements de mobiliari s’han de distribuir de manera que respectin
les condicions d’accessibilitat dels itineraris interiors i no obstaculitzin les amplades ni els espais de gir
necessaris.

e Pel que fa a I’'atenci¢ als clients, |’article 68 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, quan parla
dels itineraris accessibles o practicables, dels establiments comercials, ens diu que, quan
corresponguin d’acord amb I'annex 3d, han de permetre accedir, com a minim, als espais
recinte i elements d’Us public entre els que hi ha el 50% dels taulells i punts d’atencié al client
i zones de caixa, en el cas dels comergos i en el cas dels serveis, al 50% dels punts d’atencié
al client amb serveis similars , al 50% dels espais i sales destinats a conferéncies que tinguin
caracteristiques similars i admetin la mateixa activitat, al 30% dels recintes exteriors
destinats a una mateixa activitat esportiva amb condicions d’ts analogues, al 30% dels
recintes interiors destinats a una mateixa activitat esportiva amb condicions d’us analogues,
a totes les andanes en estacions de transport i al 50% de les zones destinades a sales
d’espera.

e Pel que fa als elements de comunicacid, I'article 70 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya ens
diu que els edificis i establiments d’Us public han de disposar d’una instal-lacié d’anell
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d’induccidé magneética o altres tecnologies que ofereixin la mateixa funcionalitat,
convenientment senyalitzat amb el logotip corresponent, com a minim en les zones, llocs o
serveis indicats a la taula segiient, quan aquests siguin objecte de reforma, aixi com quan es
produeixi canvi d’Us o es compleixin els terminis indicats a I'annex 3e, amb terminis de 1, 3 i
6 anys, segons superficie i condicions estructurals.

En el cas de I’s comercial en establiments de més de 500 m2 de superficie util, al 10% de les caixes
i/o taulells d’atencid al public.

Com a minim un de cada tipus i en el cas d’Us de publica
concurréncia (excepte locals socials), en establiments
de més de 250 m2 de superficie util, a la recepcid
principal, al 10% dels taulells d’atencié al public i/o
venda d’entrades. Com a minim un de cada tipus.

e Pel que fa als sistemes d’encaminament i

d’orientacio, I'article 71 del Codi d’Accessibilitat ens diu

que els edificis o establiments han de complir les
condicions indicades a I'article 45 per a obra nova, en les
situacions seguents:

o a) Quan sén objecte de canvi d’us.

o b) Quan sén objecte de reforma o ampliacié que

afecten a zones o recorreguts d’Us public.

e Pel que fa als serveis higiénics, vestidors i emprovadors, I'article 72 del Codi d’Accessibilitat
de Catalunya estableix que els edificis i establiments existents han de tenir cambres
higieniques, vestidors i emprovadors d’Us public amb les condicions d’accessibilitat
establertes als annexos 3d i 3e, en funcié de les caracteristiques i tipus d’intervencid.

Les condicions exigibles s‘han de complir, com a minim, a una de cada 10 unitats o fraccié de cada
tipus. En cas que els serveis higiénics o vestidors continguin més d’una unitat de rentamans, inodors
o dutxes, les condicions i la proporcid indicades a |'apartat anterior s’apliquen igualment a cadascun
d’aquests elements per separat.

Les cambres higieniques que siguin objecte d’una reforma parcial que modifiqui la seva distribucio
han de complir les condicions d’accessibilitat que corresponguin segons I'apartat 4 de la seccié A de
I'annex 3d.

L’article 126 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, també estableix que en el cas dels establiments
que tenen una superficie util igual o superior a 100 m2, els serveis que es presten al propi
establiment, sigui amb intervencio del personal, sigui en format d’autoservei, han de tenir accessibles
com a minim el 10% o fraccid dels diferents tipus d’aparells, dispositius, cabines, mobiliari,
mostradors, caixes i altres elements necessaris per gaudir dels serveis oferts. Quan I'establiment té
més d’una planta, el percentatge indicat s’"ha de complir a cada planta.

Els establiments que tenen una superficie util d’exposicié i venda al public igual o superior a 500 m2
i els establiments que tenen més de 5 persones destinades a atendre al public en un mateix torn,
inclos el personal de caixes, han de tenir personal que ofereixi suport i acompanyament a les persones
amb discapacitat fisica o visual que vagin soles, quan resulti essencial perqué aquestes puguin adquirir
els béns i productes o contractar els serveis de |'establiment.
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Els establiments comercials amb una superficie util d’exposicio i venda al public superior a 250 m2
que disposen de carrets per la compra a disposicio del public, han de tenir un 4% d’unitats
accessibles, amb un disseny, capacitat i ubicacio adequades perqué els puguin utilitzar persones en
cadira de rodes.

Les pagines web i les aplicacions per a dispositius mobils de les cadenes de supermercats i dels
establiments alimentaris o mixtos que tinguin una superficie util d’as public superior a 500 m2, que
ofereixin la possibilitat de compra online, han de ser accessibles, d’acord amb les condicions dels
apartats 25 i 26 de I'annex 5a, que hem comentant abans, i assolir, com a minim, el nivell de
conformitat doble A (AA) d’accessibilitat de les pautes WCAG 2.1, en les situacions segilients:

e a)Quan es tracti de pagines o aplicacions de nova creacio.

e b) Quan es modifiquin les pagines o aplicacions existents.

e ) Quan es compleixin els terminis indicats a I'apartat 4 de I'annex 6b per adaptar les pagines
i aplicacions existents.

Els terminis per adequar els serveis existents, a les condicions establertes, es recullen a I’Annex 6b,
apartat quart:

S’estableixen els terminis maxims segiients perque les pagines web i les aplicacions per a dispositius
mobils que ofereixen la possibilitat de compra online, de les cadenes de supermercats i les empreses
amb establiments alimentaris o mixtos, siguin accessibles i assoleixin les condicions indicades a
I'article 126 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya:

a) 2 anys des de ’entrada en vigor d’aquest Codi:

e al. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils de les cadenes de supermercats que
tenen 10 o més establiments i algun local de més de 500 m2 de superficie util d’ds public.

b) 3 anys des de I’entrada en vigor d’aquest Codi:

e bl. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils de les cadenes de supermercats que
tenen entre 5i 9 establiments i algun local de més de 500 m2 de superficie util d’ds public.

c) 4 anys des de I’entrada en vigor d’aquest Codi:

e 1. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils de les cadenes de supermercats i dels
establiments alimentaris o mixtos que tenen algun local de més de 500 m2 de superficie util
d’Us public.

La fitxa de condicions d’accessibilitat

L'article 122 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els establiments d’Us public han de
disposar d’una fitxa de condicions d’accessibilitat a disposicid del ptblic, on es recullin les condicions
concretes que han de reunir segons I'activitat autoritzada, que facilitin les actuacions de control i
permetin a la ciutadania disposar d’una adequada informacio de les condicions d’accessibilitat que ha
de reunir un local o servei determinat. Les caracteristiques d’aquestes fitxes es descriuen a I’Annex
6a.

Les fitxes de condicions d’accessibilitat han de portar el segell i/o signatura de I'ens competent que
autoritza I'activitat corresponent.

Totes les llicencies ambientals o d’activitat que es trametin a partir de I'entrada en vigor del present
Codi, s’han d’acompanyar de la corresponent fitxa, quan sigui preceptiu d’acord amb I’Annex 6a.
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Els establiments existents que, segons I’Annex 6a, han de disposar de la fitxa de condicions
d’accessibilitat, disposen d’un termini d’'un any des de I’entrada en vigor del present Codi per a
tramitar-la. No obstant, si efectuen obres de reforma abans del termini indicat, han de tramitar la fitxa
conjuntament amb la llicéncia d’obres.

Els establiments obligats a disposar de la fitxa de condicions d’accessibilitat, han de renovar-la
conjuntament amb les llicencies d’obres que comportin la modificacié d’algun dels seus continguts.
En cas contrari, la sol-licitud de llicencia ha de manifestar que les obres sol-licitades no modifiquen les
condicions d’accessibilitat informades a la fitxa actual.

Els serveis de caracter financer i

d’assegurances

El Codi d’accessibilitat de Catalunya,
en el seu article 127 prohibeix
qualsevol disposicio, criteri, decisié o
practica de les entitats asseguradores
i dels mediadors d'assegurances
consistents en la denegacié d'accés a
la contractacid, ['establiment de
procediments de contractacié
diferents dels habitualment utilitzats o
la imposici6 de condicions més
oneroses, per rad de discapacitat del
prenedor, assegurat o beneficiari de
|'asseguranca, llevat que es trobin
fundades en causes justificades,
proporcionades iraonables, que en tot
cas hauran d'acreditar-se.

od
7
7

També estableix que el personal

d'atencié al public de les entitats financeres, bancaries i de credit, i d'assegurances han de prestar
orientacié i suport als usuaris amb discapacitat, a peticido d'aquests, en la realitzacié de gestions
propies de la seva activitat, com emplenament de formularis, lectura de documents, acompanyament
per l'interior de les oficines, agafar torn, utilitzar el caixer i altres d'analoga significacio.

Pel que fa als caixers automatics, els dispensadors de diners en efectiu i altres aparells similars a
disposicié del public per efectuar operacions o gestions, que pertanyin a entitats financeres o
asseguradores, han de ser accessibles per a les persones amb discapacitats, segons I'apartat 14 de
I’Annex 5a.

Pel que fa a les pagines web i les aplicacions per a dispositius mobils, que permetin la realitzacié
d’operacions bancaries, contractacions o qualsevol altre tipus de gestid o consulta respecte dels
productes contractats amb I'entitat, han de ser accessibles, d’acord amb les condicions dels apartats
25 i 26 de I'annex 5a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, i assolir, com a minim, el nivell de
conformitat doble A (AA) d’accessibilitat de les pautes WCAG 2.1, en les situacions segiients:

e a)Quan es tracti de pagines o aplicacions de nova creacio.

e b) Quan es modifiquin les pagines o aplicacions existents.

e ¢)Quan es compleixin els terminis indicats a I'apartat 5 de I’annex 6b per adaptar les pagines
i aplicacions existents.
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L’annex 6b del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, estableix els terminis maxims segiients perque
les pagines web i les aplicacions per a dispositius mobils que permetin la realitzacié d’operacions
bancaries, contractacions, consulta de quadres medics o qualsevol altra tipus de gestio o consulta
respecte dels productes contractats amb I'entitat siguin accessibles i assoleixin les condicions
indicades a I’article 127:

a) 1 any des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:
al. Pagines web.
b) 2 anys des de I’entrada en vigor d’aquest Codi:

b1. Aplicacions per a dispositius mobils.

Els serveis de lloguer de vehicles pel transport particular

L'article 128 del Codi d’Accessibilitat obliga a les empreses que ofereixin un servei de lloguer de
vehicles sense conductor amb una flota de més de 100 vehicles, i les que ofereixen un servei de lloguer
de vehicles amb conductor, amb una flota de més de 50 vehicles, que en els terminis seglients disposin
de vehicles adaptats, en les segilients proporcions:

a) 1 any des de I’entrada en vigor d’aquest Codi:

e al. Han de tenir una oferta de vehicles amb capacitat per transportar persones no
conductores amb cadira de rodes igual o superior a I'1% de la flota que gestionen.

e a2.Han de tenir una oferta de vehicles adaptats per a persones conductores amb mobilitat
reduida igual o superior al 0,5% de la flota que gestionen.

e a3. l'oferta indicada als punts anteriors es pot proveir mitjancant vehicles propis o
mitjancant acords amb altres operadors que els garanteixi una disponibilitat suficient

b) 3 anys des de I’entrada en vigor d’aquest Codi:

e bl. Comaminim, el 0,5% dels vehicles de la flota propia han de tenir capacitat per
transportar persones no conductores amb cadira de rodes.

c) 6 anys des de I’entrada en vigor d’aquest Codi:

e cl. Com a minim, el 2% dels vehicles de la flota propia han de tenir capacitat per transportar
persones no conductores amb cadira de rodes.

e 2. Com a minim, el 0,5% dels vehicles de la flota propia han de ser adaptats per a persones
conductores amb mobilitat reduida.

Els vehicles han de disposar de les caracteristiques segiients:

e a) Vehicles amb capacitat per transportar persones no conductores amb mobilitat reduida
usuaries de cadira de rodes, que compleixin les condicions de la norma UNE 26494-2014.

e D) Vehicles adaptats per a persones conductores amb mobilitat reduida, amb canvi automatic i
accionament manual de I'accelerador i el fre des del volant.

Les empreses han de preveure recursos i protocols per atendre la sol-licitud dels vehicles indicats
sempre que es formuli, com a minim, amb 48 hores d’anticipacid.

Aguests vehicles s’han de comercialitzar en condicions d’igualtat amb la resta de vehicles

equiparables i sense que suposi un increment de cost per a la persona sol-licitant.
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En el cas de les empreses de lloguer de vehicles amb conductor han de preveure recursos i protocols
per atendre qualsevol sol-licitud dels vehicles indicats a I'apartat anterior sempre que es formuli amb
un minim de 24 hores d’anticipacid, llevat que tots els vehicles amb capacitat per donar el servei ja
hagin estat contractats per cobrir aquest tipus de demanda.

Les empreses que ofereixin un servei de lloguer de vehicles, amb o sense conductor, han de
comercialitzar-los en condicions d’igualtat amb la resta de vehicles equiparables i sense que suposi un
increment de cost per a la persona sol-licitant que sigui titular d’'un gos d’assisténcia.

Les benzineres

L'article 128 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya també estableix que el personal de les instal-lacions
de venda al public de gasolines i gasoils d'automocio en la modalitat d’autoservei ha d’atendre a les
persones conductores amb discapacitat i donar-los el suport que necessitin per subministrar carburant
al seu vehicle o utilitzar altres serveis, sempre que, per si mateixes o amb I'ajut de les persones que
les acompanyin, no puguin fer-los efectius.

Les instal-lacions de venda al public de gasolines i gasoils d'automocié han de comptar amb la
preséncia a la instal-lacié com a minim d’una persona responsable dels serveis que s'hi presten, en les
situacions seguents:

e a)Instal-lacions amb capacitat de subministrament simultani per a 8 o més vehicles: durant tot
I"horari d’obertura.

e D) Instal-lacions amb capacitat de subministrament simultani des de 4 fins a 7 vehicles: durant
tot I’horari d’obertura diiirn, considerant com a tal la franja compresa entre les 7:00 i les 22:00
hores.

Els serveis de restauracio

L'article 129 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya
estableix que els bars i restaurants amb una
capacitat autoritzada superior a 100 places,
incloent les terrasses ubicades a l'interior del

recinte i excloses les terrasses ubicades a I'espai ©|
public, han de complir les condicions seglients: |
e a) Una barra accessible que compleixi les
condicions de I'apartat 10 de I'annex 5a. Si
I’establiment disposa de barres interiors i

exteriors, com a minim una de cada tipus ha
de complir les condicions indicades.

Meni

PO

(o}

Els bars i restaurants amb wuna capacitat
autoritzada superior a 50 places, incloent les
terrasses ubicades a l'interior del recinte i excloses
les terrasses ubicades a I'espai public, han de complir les condicions segiients:

e a)Un nombre de taules accessibles igual o superior al 20% de les taules totals, tant a I'interior com
a I'exterior. Les taules accessibles han de complir les condicions de I'apartat 11 de I'annex 5a.

e b)Un percentatge de taules rodones no inferior al 10% a les zones amb 8 o més taules, que facilitin
la comunicacio visual, especialment per a persones amb discapacitat auditiva, amb un diametre
minim de 60 cm si es destinen a bar o cafeteria i de 120 cm si sOn per a servir menjars.
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e () Els percentatges indicats als punts b) i c) s’"han de considerar separadament pel que fa a les
zones interiors i a les exteriors si n’hi han.

e d) Un seients per a cada 50 places o fraccié, amb accessoris per a persones de baixa estatura o
nens que els permeti situar a la mateixa algada que la resta de persones assegudes a la taula.

e ¢) Un percentatge de seients amb una amplada minima de 50 cm, adequada per a persones de
talla gran, no inferior al 10%.

e f) Un exemplar de la carta permanent en sistema Braille.

o g) S’eximeix del compliment del punt g) anterior als establiments amb capacitat autoritzada igual
o inferior a 100 places que disposen d’un sistema mitjancant I'Us de dispositius mobils o noves
tecnologies que permet a la clientela accedir a tota la informacié de la carta permanent en format
auditiu.

Els bars i restaurants amb una capacitat autoritzada igual o inferior a 50 places, incloent les ubicades
en terrasses a I’exterior, han de tenir accessibles com a minim el 10% de les taules interiors i exteriors.

Els bars i restaurants que disposen de televisié han d’activar la subtitulacié quan algun client ho
demani.

| les empreses que facin formacié adrecada al personal d’establiments de restauracid han de
proporcionar informacid en accessibilitat i atencié adequada vers les persones amb discapacitat, amb
al-lergies o amb intolerancies alimentaries.

Serveis relacionats amb I'allotjament turistic
L'article 130 del Codi d’Accessibilitat de

Catalunya estableix que les activitats i

serveis complementaris que s’ofereixen als
establiments d’Us residencial public, sigui a

les propies instal-lacions, sigui mitjangant
excursions opcionals, han de reunir les =
condicions d’accessibilitat que s’estableixen
en aquest capitol per activitats i serveis
similars.

Les guies turistiques de caracter oficial, en
qualsevol suport, han d’informar
fidedignament de les condicions
d’accessibilitat, arquitectoniques i de
comunicacio, dels establiments, serveis i
destins turistics indicats en les mateixes.

Les pagines web i les aplicacions per a
dispositius mobils de les cadenes hoteleres i establiments amb capacitat superioi « 2]
permetin la contractacié d’allotjaments i serveis online, han de ser accessibles, d’acord amb ies
condicions dels apartats 25 i 26 de I’annex 53, i assolir, com a minim, el nivell de conformitat doble
A (AA) d’accessibilitat de les pautes WCAG 2.1, en les situacions segiients:

e a)Quan es tracti de pagines o aplicacions de nova creacid.

e b) Quan es modifiquin les pagines o aplicacions existents.

e ¢) Quan es compleixin els terminis indicats a I'apartat 7 de I'annex 6b per adaptar les pagines i
aplicacions existents.

Francesc Xavier Sdnchez Moragas. 11
Dia Mundial dels drets de les persones consumidores. Matard, 16 de marg de 2023



La proteccio dels drets de les persones consumidores i I'accessibilitat universal, en la contractacié de béns i serveis

Les pagines web i les aplicacions per a dispositius mobils a que fa referéncia I'apartat anterior han de
permetre la contractacio dels allotjaments accessibles amb procediments similars als habilitats per a
contractar la resta d’allotjaments.

Els establiments d’Us residencial public han d’informar en els canals de contractacié de les condicions
d’accessibilitat dels seus serveis, amb el detall suficient perque les persones tinguin un coneixement
adequat del servei que contracten.

Serveis relacionats amb el patrimoni i la promoci6 cultural: biblioteques, museus,

equipaments d’arts visuals i similars

L'article 131 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els museus inclosos en la xarxa de
museus, els equipaments d’arts visuals inclosos en el Sistema Public d’Equipaments d’Arts Visuals de
Catalunya, les biblioteques, els arxius, i en general tots els establiments i serveis culturals de
naturalesa similar a disposicié del public han d’elaborar i posar en practica un pla d’accessibilitat que,
addicionalment a les mesures referents al propi edifici i la relacié6 amb el seu entorn, inclogui
I"accessibilitat dels serveis que ofereix i els continguts.

Per garantir I'accessibilitat dels continguts, el pla d’accessibilitat ha de determinar quins sén els
recursos més adequats, en funcié de les caracteristiques de cada instal-lacié o activitat, esdeveniment,
exposicid, arquitectura efimera, servei o producte analitzat. Aquests recursos han de complir les
condicions desenvolupades a la seccié B de I'annex 5a i sén:

e a) Planols tacto-visuals que facilitin la ubicacié dels visitants, el coneixement de I'espai i
I'orientacié pel mateix. En funcié de les necessitats, poden incorporar sistemes d’informacié
digital que s’activi al tocar arees sensibles del planol i verbalitzi informacid rellevant de la zona
explorada.

e b) Maquetes tacto-visuals, en cas d’edificis arquitectonicament rellevants, que permetin a la
persona amb discapacitat visual tenir coneixement del conjunt edificat i dels elements
arquitectonics representats, mitjancant el suport tactil.

e ) Una seleccié de peces singulars o reproduccions fidels de les mateixes, exposades fora de la
vitrina i a I'abast dels visitants, que es puguin tocar i permetin a la persona amb discapacitat visual
obtenir una percepcié de conjunt de la peca mitjancant el suport tactil.

e d) Audioguies descriptives, videoguies, signoguies i guies multimedia accessibles.

e ¢) Fulletons amb Braille, lletra ampliada, textos adaptats a Lectura Facil que segueixin les pautes
de la norma UNE 153101 amb iconografies comprensibles, codis QR que enllacin amb pagines que
ofereixin la informacié amb modalitat auditiva, o altres analegs.

o f)Servei de visites guiades per a persones amb discapacitat sensorial, visual i auditiva.

e g) Instal-lacions multimédia accessibles que permetin a les persona amb discapacitat fisica
coneixer i gaudir d’aquelles parts del recorregut que, en edificis objecte de proteccié i per motius
justificats, no puguin fer-se accessibles, aixi com de les obres que no es puguin traslladar a altres
zones accessibles perqué quedarien descontextualitzades.

Les biblioteques que formen part del Sistema de Lectura Publica de Catalunya han de complir les
mesures d’accessibilitat desenvolupades a I’Annex 5a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, i com a
minim han d’oferir a disposicié del public:

a) Biblioteques publiques de titularitat publica ubicades a municipis de 5.000 o més habitants:
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al. Un ordinador amb lector de pantalla i magnificador de pantalla; un sistema d’OCR amb sintesi de
veu i amb un dispositiu de captura de textos (tauleta, telefonia mobil o escaner, entre d’altres) que
permeti la seva lectura; una lupa televisid, i una lupa electronica.

a2. Materials adaptats en diferents formats, com ara Lectura Facil, audiollibres, pictogrames, llengua
de signes catalana, lletra ampliada o Braille.

a3. Un percentatge d’activitats inclusives dins de la seva programacio anual d’activitats adrecades al
public, tals com clubs de lectura, conta contes o cursos i tallers.

b) Biblioteques publiques de titularitat publica ubicades a municipis de menys de 5.000 habitants:

b1. Un ordinador amb lector de pantalla i magnificador de pantalla; un sistema d’OCR amb sintesi de
veu i amb un dispositiu de captura de textos (tauleta, telefonia mobil o escaner, entre d’altres) que
permeti la seva lectura, i una lupa electronica.

b2. Materials adaptats en diferents formats, com ara Lectura Facil, audiollibres, pictogrames, llengua
de signes catalana, o Braille.

Als serveis en que s’ofereixin visites guiades en grup, no es pot impedir la preséncia d’una persona per
motius de discapacitat, llevat que aquesta discapacitat pugui suposar-li una situacid de risc manifest
per les caracteristiques de la visita.

En el cas que s'impedeixi la participacié en una visita guiada pel suposit indicat a I'apartat anterior, els
responsables de I'activitat han de denegar-li per escrit, en que es motivin raonadament les causes de
la negativa i s’'informi a la persona amb discapacitat dels drets que |’assisteixen per tal de presentar,
si escau, queixa o reclamacié davant d'aquesta decisio.

Als serveis culturals que inclouen visites guiades, s’ha d’oferir un sistema d’emissora de freqiiéncia
modulada (FM), que es trobi convenientment senyalitzat al mostrador de recepcié. Quan el contingut
ho permeti, es poden proveir altres sistemes alternatius, com ara un fulleté que contingui les mateixes
informacions que es donen oralment, o sistemes mitjancant altres tecnologies disponibles que facilitin
aquesta informacié. Les visites guiades de grups que ofereixen empreses externes i tenen caracter
periodic han de complir aquestes mateixes condicions quan se sol-liciten anticipadament.

Serveis relacionats amb la proteccid, conservacié i difusié del patrimoni cultural i

natural

L'article 132 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, estableix que els serveis de visites en general, i per
a reserves naturals, parcs naturals i espais i edificis d’interes cultural, s’han de dissenyar de manera
gue tant els recorreguts com el subministrament d’informacié als visitants, incloses les aules de
coneixement i els punts d’informacid, tinguin les maximes condicions d’accessibilitat possibles,
mitjancant els elements de suport, els sistemes de comunicacid i les tecnologies adients.

Els criteris desenvolupats a I'article 133 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya sén d’igual aplicacié en
aquells espais i edificis considerats de patrimoni natural, arquitectonic i cultural, i en les exposicions i
mostres de caracter temporal que hi realitzi 'administracié Publica.

S’ha de facilitar I'accés a informacid tactil a les persones amb discapacitat visual sempre que el
contacte aporti valor especific i no suposi un risc per a la integritat de I'element a tocar o sigui
raonadament perjudicial per a la seva conservacié.
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Serveis relacionats amb les arts esceniques i

el cinema

L'article 133 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya
estableix que els teatres, cinemes, sales
multifuncionals i altres establiments que ofereixin
representacions escéniques, musicals, projeccions
cinematografiques o analogues, addicionalment a les
condicions d’edificacio que els corresponguin d’acord
amb el capitol 3, han de tenir els recursos necessaris
que els permetin oferir espectacles o sessions amb
audiodescripcid i subtitulacié, d’acord amb les
previsions dels plans d’accessibilitat per a les arts
esceniques i per al sector del cinema.

L'oferta d’audiodescripcid i subtitulaci6 no ha de
coincidir necessariament en una mateixa sessié o
espectacle i s’ha de programar preferentment en els
establiments que compleixen les condicions
d’accessibilitat a I’edificacié.

La informacid al public sobre la programacio de la
temporada ha d’indicar quins son els espectacles i sessions amb continguts accessibles i especificar
quins sistemes utilitzen.

Les sessions de teatre amb audiodescripcio de les obres que es programin per 2 mesos o més han de
disposar de programes de ma en Braille.

Els teatres, cinemes, sales multifuncionals i altres establiments que ofereixin representacions
esceniques, musicals, projeccions cinematografiques o analogues han d’informar a les seves pagines
web i a la resta de mitjans d’informacid i difusié de les seves condicions d’accessibilitat. Els programes
de ma han d’estar disponibles en format accessible al web de I’establiment.

Les condicions que s’han d’informar sén: I'accés, el nombre i la posicié de les places d’espectador
accessibles i les zones amb sistema de bucle magnétic o amb altres sistemes que ofereixi prestacions
analogues.

Els diferents canals de venda d’entrades han d’informar de la disponibilitat de localitats, numerades
0 no, per als espectadors amb discapacitat; dels sistemes d’accessibilitat que disposen, i permetre
la compra d’aquestes places.

Les pagines web i les aplicacions per a dispositius mobils dels establiments i els canals electronics de
venda d’entrades han ser accessibles, d’acord amb les condicions dels apartats 25 i 26 de I'annex 5a;
assolir, com a minim, el nivell de conformitat doble A (AA) d’accessibilitat de les pautes WCAG 2.1, i
proveir la informacio indicada als apartats anteriors, en les situacions seglients:

e a)Quan es tracti de pagines o aplicacions de nova creacio.

e Db) Quan es modifiquin les pagines o aplicacions existents.

e ¢) Quan es compleixin els terminis indicats a I'apartat 3 de I'annex 6b per adaptar les pagines i
aplicacions existents.
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Les persones amb discapacitat visual acreditada han de tenir preferencia d'accés a les zones
habilitades amb els sistemes d’audiodescripcié en cas que aquests sistemes no cobreixin tota la sala.

Les persones amb discapacitat auditiva acreditada han de tenir preferéencia d'accés a les zones
habilitades amb subtitulacié i a les zones dotades amb bucle magnétic o amb un altre sistema que
ofereixi prestacions analogues.

En els casos en que les persones amb discapacitat tenen preferéncia d’accés a les localitats més
adequades a les seves necessitats, el prestador del servei pot sol-licitar la targeta acreditativa de la
discapacitat a la persona que faci Us de I'assignacio preferent i aquesta li ha de lliurar. Les persones
acompanyants poden adquirir les places adjacents quan es compren conjuntament.

Quan les localitats accessibles estiguin situades Unicament en les zones preferents, aquestes localitats
s’han d’oferir a les persones amb discapacitat a un preu que no superi la mitjana de les diferents
tarifes existents per aquella sessio.

Les determinacions d’aquest article sén igualment d’aplicacié als espais a I’aire lliure que s’habiliten
temporalment per oferir representacions teatrals, activitats de cinema a la fresca i altres similars.

Serveis esportius

L'article 134 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els serveis que s’ofereixen en sales
de gimnastica i d’activitats dirigides, en establiments d’Us esportiu que tenen una superficie util igual
o superior a 250 m2, han de reunir les condicions segilients:

e a)Quan contenen aparells d’exercici, com a minim un aparell de cada tipologia que no requereixi
I’as de les extremitats inferiors ha de ser accessible per a les persones usuaries de cadira de
rodes, entenent com a tal el que es troba adjacent a un itinerari accessible i disposa d’un espai
lateral de transferéncia. El conjunt d’aparells d’exercici accessibles ha de representar un
percentatge no inferior al 10% respecte del total d’aparells a disposicié dels clients.

e Db)Com a minim el 10% de les activitats dirigides que es programin als espais multifuncionals han
de poder ser accessibles, entenent com a tals les que, amb algunes adaptacions, puguin ser
seguides per persones amb discapacitat fisica. Els panells informatius han d’informar de les
activitats que reuneixen aquestes caracteristiques.

e ) Els espais multifuncionals que acullen activitats dirigides han de disposar de sistemes
d’accessibilitat a la comunicacio per facilitar a les persones sordes o amb altres discapacitats
que ho requereixin el gaudir de les diferents activitats que es realitzin.

e d) Quan s’ofereixen aparells dotats amb sistemes de programacié digital per part de la persona
usuaria, com a minim un de cada tipologia i grup ha de ser accessible per a les persones amb
discapacitat visual.

e ¢) Els serveis ha de tenir monitors/res amb formacié adequada i coneixement dels aparells
accessibles i dels productes de suport disponibles per a les persones amb discapacitat als
diferents espais (sales de gimnastica, piscina i sauna, entre d’altres). Aquests monitors han de
donar suport quan es requereixi per activar, subministrar o adequar els aparells i productes que
corresponguin i proporcionar les indicacions necessaries per al seu Us aixi com també per a la
participacid a les activitats dirigides que siguin accessibles. En funcié de les caracteristiques del
centre i la tipologia d’activitats, la preséncia dels monitors/res es pot ajustar a franges horaries
determinades, atenent les franges amb major assisténcia i les peticions que al respecte s’efectuin.

Quan els serveis a que fa referéncia I'article anterior s’ofereixen en establiments diferents d’us
esportiu i tenen caracter complementari respecte I'Us principal, com pot ser el cas d’establiments d’Us
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residencial public, han de complir condicions analogues a les definides a I'article anterior sempre que
la superficie afectada per I'activitat sigui superior a 250 m2. Aquesta superficie inclou tant la sala
d’aparells de gimnastica, com les sales d’activitats dirigides i els vestidors si n’hi ha.

Les pagines web, les aplicacions per a dispositius mobils i els canals electronics que ofereixin venda
d’entrades dels espectacles esportius han ser accessibles i proveir la informacié necessaria amb les
mateixes condicions que s’estableixen a l'article 133 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya per als
serveis relacionats amb les arts esceéniques.

Serveis educatius
Els ensenyaments reglats no sén de I'ambit de les reclamacions de les persones consumidores, pero
si que ho sdn els ensenyaments no reglats.

L'article 135 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els centres educatius, de formacié
obligatoria i post obligatoria i universitats, publics, concertats i privats, que imparteixen ensenyaments
oficials, han de preveure la implantacié de procediments perqué els alumnes i professors amb
discapacitats disposin dels recursos humans, materials, tecnologics, d’accés a la informacid i
d’expressié del coneixement per impartir i accedir al curriculum en condicions d’equitat amb la resta
de I'alumnat.

Els centres educatius, de formacié obligatoria i post obligatoria i universitats, publics, concertats i
privats, han de garantir I'accés dels alumnes amb discapacitat a les plataformes digitals en igualtat de
condicions que la resta de I'alumnat i han de vetllar per tal que tot el programari que s’utilitzi sigui
accessible per a alumnes, mestres i professors, amb discapacitat sensorial o amb altres discapacitats.

Les pagines web i les aplicacions per a dispositius mobils dels centres educatius que imparteixen
ensenyaments oficials han de ser accessibles, d’acord amb les condicions dels apartats 25 i 26 de
I'annex 5a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, i assolir, com a minim, el nivell de conformitat doble
A (AA) d’accessibilitat de les pautes WCAG 2.1, en les situacions segiients:

e a)Quan es tracti de pagines o aplicacions de nova creacio.

e b) Quan es modifiquin les pagines o aplicacions existents.

e ¢)Quan es compleixin els terminis indicats a I'apartat 8 de I'annex 6b per adaptar les pagines i
aplicacions existents.

En les proves de coneixement que oficialment s’estableixin, incloses les relacionades amb I'accés a
estudis post-obligatoris, s’"ha de garantir que els alumnes puguin disposar de les adaptacions d’accés
a lainformacié i d’expressié del coneixement, tant en mitjans com en temps, que han utilitzat durant
el seu procés formatiu anterior

Pel que fa els centres que imparteixen formacidé no reglada han d’adequar els recursos materials,
tecnologics, d’accés a la informacid i d’expressid del coneixement, aixi com els continguts en la mesura
qgue la matéria impartida ho permeti, a les necessitats dels alumnes amb discapacitat que hi assisteixin.

Serveis de la salut i de caracter social

Com passa amb I'educacio, els serveis publics de salut i els serveis de caracter social publics, no estan
dins de I'ambit competencial de les reclamacions de les persones consumidores, pero si els serveis de
salut privats.
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L'article 136 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els serveis de caracter sanitari, social
i assistencial han de ser accessibles i disposar dels mitjans de suport que permetin a les persones amb
discapacitat accedir amb normalitat a aquests serveis i rebre una atencié apropiada.

Les administracions publiques competents han de garantir que els serveis d’atencié de la xarxa
sanitaria publica i la xarxa de serveis socials publics utilitzin les mesures i mitjans de suport per a
permetre la comunicacié accessible i la comprensidé mutua entre les persones usuaries amb
discapacitats auditives, visuals, fisiques o intel-lectuals i els professionals dels serveis.

Les administracions publiques competents en matéria de serveis socials han de tenir sistemes de
provisié de productes de suport en modalitat de préstec i a cost reduit, organitzats a partir de les arees
basiques de serveis socials, amb criteris d’equitat i homogeneitat territorial, que facilitin I'accés als
productes a les persones que ho necessitin, especialment les més vulnerables. Aquests sistemes tenen
com objectiu millorar I'autonomia personal i facilitar la tasca del cuidador en situacions de discapacitat
o dependencia, i han de comptar amb la figura professional en la matéria que ofereixi orientacié i
assessorament respecte |'eleccié dels productes més adequats a cada necessitat i la seva utilitzacié.

Els serveis de caracter sanitari, social i assistencial han de tenir en compte les necessitats especifiques
de les dones amb discapacitats per llurs caracteristiques anatomiques, fisiologiques, culturals i
psicosocials, per tal que puguin a accedir amb normalitat a aquests serveis i rebre’n I'atencio
apropiada. Els responsables d’aquests serveis han de posar especial cura en facilitar I'accés als
mateixos a les dones en situacions de violéncia masclista.

Per donar compliment al que preveuen els apartats anteriors, s'han d'adoptar, entre d’altres, les
mesures segiients:

a) Acompanyament: Preveure protocols o instruccions internes d'acompanyament a les persones
grans i amb discapacitat, en aquells casos que ho sol-licitin i les circumstancies ho justifiquen, en
especial a les persones amb discapacitat visual en hospitals i centres de salut.

b) Senyalitzacié: Retolar correctament les dependéncies, habitacions, lavabos, i serveis, segons
I"annex 5a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya.

c) Informacié: Combinar formes de comunicacid visual i auditiva, en els plafons electronics, pantalles
d'anunci de torn de visita i altra informacié dinamica, mitjancant I'Us simultani de sistemes de veu i de
lletra amb mida i contrast adequats, segons les previsions del capitol 5 i I'annex 5a del Codi
d’Accessibilitat de Catalunya. En cas que no sigui possible, s’ha de substituir per cerca nominal per
part del personal d'atencid quan es detecti I'assisténcia d’alguna persona amb discapacitat sensorial.

d) Terminals d'autoservei: Les maquines expenedores de citacions, de numeros d’ordre per al torn de
visita, o de qualsevol altre informacié proporcionada de forma automatica, han de ser accessibles
segons les previsions del capitol 5 i I'annex 5a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya.

e) Mesures d’accés a la informacio sanitaria i social:

e a. Citacions: La informacié sobre dates de visites, canvis de dates, citacions per a proves o
intervencions, aixi com sobre recomanacions necessaries per preparar aquestes proves, s’ha de
facilitar a sol-licitud de I'interessat en un format adequat a les seves necessitats d’accessibilitat,
per via telefonica, correu electronic, SMS o altres formats disponibles.

e Db. Receptes i indicacions mediques: A sol-licitud de l'interessat, el personal sanitari ha de facilitar
la informacid sobre els medicaments prescrits i la seva posologia per mitja de correu electronic,
SMS o altres formats que pugui percebre.
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f) Formacid: Proporcionar formacié al personal en técniques d'acompanyament, guia i comunicacio
amb les persones amb discapacitat sensorial i amb altres discapacitats.

g) Campanyes informatives: Preveure una varietat de formats accessibles a les campanyes de
sensibilitzacié i educacio sanitaria i social, que incloguin fulletons en Braille i en Lectura Facil i mitjans
de difusié acustics i escrits.

Els serveis d’atencié social i de la salut a domicili, i de teleassisténcia dels ens locals han de preveure
I’adopcid dels sistemes de comunicacid i les tecnologies adequats per a I'atencié i comunicacié amb
les persones amb discapacitat, segons les seves necessitats.

Serveis relacionats amb les telecomunicacions i amb la societat de la informacié
L'article 138 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que les pagines web d’entitats privades
qgue prestin serveis essencials o d’interes general, entre els quals s’inclouen el subministrament
electric, d’aigua o de gas i les telecomunicacions, aixi com els serveis d’assisténcia sanitaria, serveis
postals i bancaris, també han de complir els requisits de I’apartat 25 de I’annex 5ai el nivell doble A
(AA) d’accessibilitat de les pautes WCAG 2.1.

Les aplicacions de dispositius mobils del sector public i les entitats han de complir els requisits
d’accessibilitat de I'apartat 26 de I'annex 5a, sens perjudici de la regulacié que en faci I'0rgan
competent en aquesta matéria a Catalunya.

Els requisits d’accessibilitat de les pagines web i de les aplicacions de dispositius mobils establerts
en aquest article seran d’aplicacié sempre que no suposin una carrega desproporcionada a I'entitat
que els ha d’aplicar, d’acord amb les circumstancies segiients:

e a) Les dimensions, els recursos i la naturalesa de I’entitat concreta.

e b) Els cost i benefici per part de I'entitat i els beneficis estimats per a les persones usuaries,
tenint en compte la freqliencia i durada de I'is d’aquell lloc web o d’aquella aplicacié.

e ) Els efectes discriminatoris que comportaria per a les persones amb discapacitat que la
pagina web o aplicacid no sigui accessible en el cas que hi hagin en el mercat pagines web o
aplicacions alternatives que ofereixen la mateixa funcionalitat i condicions.

El sector public o entitat que faci us de I’'exempcid prevista al paragraf anterior ha d’explicar quins
requisits d’accessibilitat no s’han pogut complir en la declaracié d’accessibilitat del lloc web o
aplicacio, i ha d’oferir alternatives accessibles dins de les possibilitats.

Les pagines web i les aplicacions de dispositius mobils han de complir les condicions d’accessibilitat
indicades als apartats anteriors abans dels terminis maxims que s’estableixen a I'apartat 2 de I'annex
6b del Codi d’Accessibilitat de Catalunya.

Les cadenes publiques i privades de televisié a Catalunya han de desenvolupar plans d’accessibilitat
dels seus continguts per a progressivament fer accessible la seva programacio, per a persones amb
discapacitats sensorials i intel-lectual. Aquests plans han de permetre que en un termini maxim de 3
anys des de I’entrada en vigor d’aquest Codi s’hagin assolit els objectius seglients:

e a)Televisions publiques: Han de tenir subtitulada el 100% de la programacié i oferir un minim
de 15 hores setmanals de continguts amb audiodescripcié i 10 hores setmanals en llengua de
signes catalana.

e Db) Televisions privades: Han de tenir subtitulada el 75% de la programacio i oferir un minim
de 10 hores setmanals de continguts amb audiodescripcié i 7 hores setmanals en llengua de
signes catalana.
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La programacio en llengua de signes catalana ha d’incloure programes informatius i infantils
disponibles en I'oferta de visionat en diferit quan es disposa d’aquest servei. Aquesta programacio
ha de cobrir tots els dies de la setmana.

Les empreses distribuidores d’obres cinematografiques i audiovisuals han d’incorporar els sistemes
de subtitulacié, audiodescripcié i audionavegacié, de manera preferent en aquelles pel-licules
estrangeres i nacionals que tinguin millors indexs de taquillatge o hagin rebut premis nacionals o
internacionals, per tal que estiguin disponibles mitjancant suport DVD o sistemes analegs amb
aquestes prestacions.

Habitatge de lloguer

L'article 143 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els persones que resideixen en un
habitatge de lloguer que forma part d’'un edifici en regim de propietat horitzontal i necessiten
I’adequacié dels elements comuns de I'immoble per fer-los accessibles poden demanar a la persona
titular de la propietat que sol-liciti a la Junta de la Comunitat I'adopcié d’un acord per efectuar les
obres necessaries, de conformitat amb el que s’estableix a la normativa d’accessibilitat i la legislacié
civil.

La persona titular de la propietat ha de traslladar la sol-licitud a la propera Junta de la Comunitat sense
demores injustificades, sempre que les obres sol-licitades siguin proporcionades i susceptibles de ser
considerades ajustos raonables.

La proporcionalitat de les obres i la condicié d’ajust raonable ha de complir els criteris de I'article 141
i els seglients del Codi d’Accessibilitat de Catalunya:

e a) Es considera desproporcionada I'obligacié d’'una comunitat en regim de propietat horitzontal
d’efectuar obres majors quan les persones que requereixen la supressid de barreres sén
arrendataries i tenen un contracte al que resta una durada inferior a 15 anys, incloses les
prorrogues obligatories, des del moment de la sol-licitud.

e D) Es considera desproporcionada I'obligacié d’'una comunitat en régim de propietat horitzontal
d’efectuar obres menors quan les persones que requereixen la supressido de barreres sén
arrendataries amb un contracte al que resta una durada inferior a 5 anys, incloses les prorrogues
obligatories, des del moment de la sol-licitud.

En el cas de lloguer d’un edifici plurifamiliar de propietat individual, I'article 146 del Codi
d’Accessibilitat de Catalunya estableix que per a determinar si una obra és susceptible de ser un ajust
raonable i compleix la condicid de proporcionalitat s’han de valorar els dos aspectes seglients:

e a) El cost total de la intervencid un cop descomptat I'import dels ajuts per supressid de
barreres als que es pugui acollir la propietat de I'immoble. Aquest valor, que és el que
correspon sufragar a la propietat, s’'anomena d’ara en endavant cost efectiu.

e b) La durada del contracte de lloguer de I’'habitatge que motiva la intervencio.

Es considera que la intervencio requereix actuacions desproporcionades en els tres casos segiients:

e a)Quan el cost efectiu dividit entre dos anys és superior al 25% del rendiment anual de I'immoble,
tenint en compte per aquest calcul els contractes vigents i els preus de mercat de les entitats que
es trobin buides i descomptant les despeses que resultin deduibles segons la normativa tributaria.
A requeriment de I'administracio publica o judicial, la propietat ha de justificar el calcul i les dades
utilitzades.
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e Db)Quan les obres a efectuar tenen la consideracié d’obres majors i el contracte de I’habitatge on
resideixen les persones que sol-liciten la supressié de barreres li resta una durada inferior a 10
anys, incloses les prorrogues obligatories, des del moment de la sol-licitud.

e ¢)Quan les obres a efectuar tenen la consideracié d’obres menors i al contracte de I’habitatge on
resideixen les persones que sol-liciten la supressié de barreres li resta una durada inferior a 2 anys,
incloses les prorrogues obligatories, des del moment de la sol-licitud.

En el cas que la propietat acrediti la desproporcionalitat de la intervencié d’acord amb el punt a)
anterior, les persones que resideixen a 'immoble poden tornar-ho a sol-licitar si consideren que han
variat substancialment les circumstancies que afecten al rendiment de I'immoble.

Si per facilitar que una obra sigui un ajust raonable hi ha persones que resideixen a I'immoble
interessades en dur-la a terme es comprometen a assumir una part del seu cost a titol personal, el
cost efectiu s’ha de calcular descomptant I'import de les quantitats que aquestes persones es
comprometen a assumir.

L'import de les obres assumit pel propietari de I'edifici pot ser repercutit en el import dels lloguers en
els termes previstos a la normativa d’arrendament d’aplicacié a cada contracte.

En el cas de lloguer d’edifici plurifamiliar de propietat individual I'article 147 del codi d’Accessibilitat
de Catalunya estableix que I’execucid de les obres a que fa referencia I'article 145 d’aquest Codi, si la
repercussié del cost total de la intervencid permet considerar-la proporcionada sense requerir cap
tipus d’ajut, s’ha d’efectuar en els terminis maxims que estableix I'article 17.2 de la Llei 13/2014, del
30 d’octubre. En aquest cas, la tramitacid d’ajuts i la concessid o denegacié dels mateixos no sén
motius valids per demorar-ne I'execucid.

Quan la viabilitat i proporcionalitat d’'una obra resta supeditada a I'obtencié d’ajuts, el termini maxim
d’execucid s’entén prorrogat fins a la concessid dels mateixos sempre que la demora no sigui
responsabilitat del propietari Unic per manca de diligencia en el seu procés de tramitacié. En cas que
la concessié d’ajuts comporti actuacions complementaries, I'import d’aquestes actuacions que
correspongui pagar al propietari Unic s’ha d’afegir al cost efectiu per valorar la proporcionalitat de les
obres.

Autoritzacié administrativa per poder fer obres d’accessibilitat

L'article 148 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que en el cas que la comunitat o el
propietari Unic no acordi la supressié de barreres sol-licitada i també negui als interessats la possibilitat
d’efectuar-la per iniciativa propia, aquests, amb independeéencia dels procediments judicials que puguin
estimar oportuns, de conformitat amb I'article 60 de la Llei 13/2014, del 30 d’octubre poden sol-licitar
una autoritzacié administrativa al Departament de la Generalitat competent en matéria de promocié
de l'accessibilitat a la qual s’ha d’adjuntar la documentacio seglient:

e a) Copia de 'acta de la Junta de la comunitat o document del propietari Unic en que consti la
denegacid al sol-licitant o sol-licitants de la possibilitat d’avancar i executar les obres pel seu
compte.

e b) Acreditacié del reconeixement legal de la discapacitat de les persones que resideixen a
I'immoble i necessiten la supressid de barreres o de les limitacions de mobilitat en cas de
persones en situacioé de dependéncia o majors de setanta anys.

e ) Descripcio detallada de les obres a realitzar.
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(*) Annex 6a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya al que s’ha fet
referéncia en els apartats anteriors

Fitxa de condicions d’accessibilitat dels establiments

1. Establiments

Els establiments d’ls public que han de disposar d’una fixa d’accessibilitat a disposicié del public,
on s’especifiquen les mesures d’accessibilitat fisica, sensorial i cognitiva que han de complir en
funcid de I'ts, Pactivitat, la superficie construida o nimero de places i les intervencions que han
estat objecte, son els segiients:

a) Us comercial

e a. Mercats municipals: tots
e b. Resta d’establiments comercials: quan tenen una superficie util total superior a 250 m2

b) Us publica concurréncia

e a. Museus: tots.

e b. Teatres, cinemes, auditoris, sales de concert, sales de congressos i recintes per a
espectacles i esdeveniments esportius: tots.

e c. Bars, restaurants, discoteques i similars: quan tenen una capacitat superior a 100
persones.

e d. Centres esportius: quan tenen una superficie Gtil total superior a 250 m2

c) Us residencial public
e a. Hotelsiapart-hotels: tots
d) Us aparcament

e b. Garatges i aparcaments: quan tenen més de 100 places.

(*) Annex 6b del Codi d’Accessibilitat de Catalunya al que s’ha fet
referencia en els apartats anteriors

Terminis per adequar els serveis existents a les condicions establertes

Compatibilitat amb altres condicions exigibles

Les condicions d’aquest annex 6b s’estableixen sens perjudici de I'obligatorietat del compliment abans
dels terminis indicats de les condicions d’accessibilitat exigibles en de modificacié d’elements o
recursos existents.

Sector public catala, corporacions de dret public i entitats prestadores de serveis publics
S’estableixen els terminis maxims seglients perque les pagines web i les aplicacions per a dispositius
mobils del sector public catala, de les corporacions de dret public i de les d’entitats o empreses que
presten serveis publics per concessié o via contractual amb I'administracid publica siguin accessibles i
assoleixin les condicions indicades a I'article 138:

a) 1 any des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:
al. Pagines web del sector public catala i de les corporacions de dret public.

b) 2 anys des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:
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b1. Aplicacions per a dispositius mobils del sector public catala i de les corporacions de dret public.
c) 3 anys des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:

c1. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils de les entitats o empreses que presten serveis
publics per concessié o via contractual amb I'administracié publica.

Els terminis indicats s’estableixen sens perjudici del compliment d’aquells més exigents que resultin
exigibles per les caracteristiques del servei d’acord amb la resta d’apartats d’aquest annex o per altra
normativa que ho reguli.

Serveis relacionats amb les arts escéniques, els cinemes i els espectacles esportius
S’estableixen els terminis maxims seglients perque les pagines web dels establiments i els canals
electronics de venda d’entrades siguin accessibles i assoleixin les condicions indicades a I'article 133:

a) 2 anys des de I’entrada en vigor d’aquest Codi:

al. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils dels establiments que tenen una capacitat igual
o superior a 2.000 localitats en el conjunt de sales.

a2. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils de les plataformes de venda d’entrades online
gue gestionen més d’un establiment amb una capacitat conjunta igual o superior a 2.000 localitats.

b) 3 anys des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:

b1l. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils de les plataformes de venda d’entrades online
gue gestionen més d’un establiment amb una capacitat conjunta inferior a 2.000 localitats.

c) 4 anys des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:

cl. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils dels establiments que tenen una capacitat
inferior a 2.000 localitats en el conjunt de sales.

Serveis relacionats amb I'allotjament turistic

S’estableixen els terminis maxims seglients perque les pagines web i les aplicacions per a dispositius
mobils de les cadenes hoteleres i establiments amb capacitat superior a 100 places, que permetin la
contractacié d’allotjaments i serveis online, siguin accessibles i assoleixin les condicions indicades a
I"article 130 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya:

a) 2 anys des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:

al. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils de les cadenes hoteleres que tenen 5 o0 més
establiments i una oferta conjunta superior a 500 places.

b) 3 anys des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:

b1. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils de les cadenes hoteleres que tenen fins a 4
establiments i una oferta conjunta superior a 500 places.

b2. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils dels establiments amb 500 o més places.
c) 4 anys des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:
c1. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils de les cadenes hoteleres que tenen una oferta

conjunta entre 100 i 500 places
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c2. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils dels establiments que tenen entre 50 i 500
places.

Serveis educatius

S’estableixen els terminis maxims segiients perque les pagines web i les aplicacions per a dispositius
mobils dels centres educatius que imparteixen ensenyaments oficials siguin accessibles i assoleixin les
condicions indicades a |'article 135:

a) 2 anys des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:

al. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils que permeten la consulta de I'expedient
académic, gestid de rebuts o altres gestions online.

b) 3 anys des de I'entrada en vigor d’aquest Codi:

b1. Pagines web i aplicacions per a dispositius mobils que ofereixen informacid sobre el centre docent,
les instal-lacions i I'oferta educativa.

Serveis de la salut
Els centres sanitaris amb un nombre de places d’internament igual o superior a 50 han de complir els
terminis i condicions seglients:

a) 3 anys des de I’entrada en vigor d’aquest Codi:

Disposar d’infraestructura, dispositius mobils i protocols per atendre persones sordes mitjancant
tecnologia d’interpretacié a distancia en llengua de signes catalana, amb capacitat no inferior al 2%
de les places.

El transport de viatgers

Pel que fa al transport de viatgers, I'article 88 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els
edificis, les estacions i les infraestructures propis dels diferents mitjans de transport, ja siguin de
superficie o soterrats, han de complir les condicions tecniques d’accessibilitat aplicables als edificis
d’Us public.
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Els elements de senyalitzacié han de ser de seguir
‘ les pautes per a la redaccié de textos en Lectura
‘ Facil segons norma UNE 153101 i amb icones i/o

informacio pictografica comprensible i validada que
—0—0—0—0— o0y o o identifiqui les distintes zones d’atencid al public,
d’informacié i venda de bitllets i de facturacié
d’equipatges, les sales d’espera, els serveis
higienics, les consignes, portes i molls
d’embarcament, altres terminals o edificis annexes,
els espais i seients reservats als vehicles, i complir
els criteris indicats a la Seccid B de I’Annex 5a.

Les instal-lacions i infraestructures que ofereixen
informacio dinamica han de tenir sistemes
el e T | d’informacio visuals, com monitors i panells

! lluminosos, i auditius, com la megafonia, que
assegurin una difusio adequada i simultania dels
avisos a les persones amb discapacitats sensorials.

L’article 89 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya,

estableix que el procés d’adquisicio i validacié dels

titols de transport ha de tenir les condicions
d’accessibilitat perqué tothom pugui realitzar la totalitat d’operacions amb autonomia, facilitant la
informacioé imprescindible per mitja d’'una adequada combinacié de formes de comunicacié visual,
auditiva i tactil i complementant-la amb iconografia de facil comprensid i instruccions d’ds que
segueixin les pautes per a la redaccié de textos en Lectura Facil segons norma UNE 153101, d’acord
amb els criteris indicats a la Seccié B de I’Annex 5a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya.

Els mitjans de transport public en que s’ofereix la contractacio de serveis i reserva de places per
canals no presencials d'atencié al client han d’incorporar les opcions suficients, mitjancant pagines
web, aplicacions per dispositius o altres sistemes, perqué aquests procediments siguin accessibles a
les persones amb discapacitat auditiva o visual d’acord amb el que estableix la Seccié B de I’Annex
5a.

En tots els canals de venda disponibles s’"ha de poder consultar la informacié referent a les condicions
d’accessibilitat i s’ha de garantir la possibilitat de compra dels seients reservats per a la persona amb
discapacitat i els previstos per al seu assistent, llevat que es tracti d’un servei sense reserva de places.

La informacié ha de ser de facil lectura i comprensié d’acord amb les pautes per a la redaccié de
textos en Lectura Facil de la norma UNE 153101.

Les condicions economiques del bitllet han de ser les mateixes que les del public en general, sense
perjudici de les bonificacions que es puguin establir. L'operador del servei podra sol-licitar al
comprador la targeta acreditativa de la discapacitat de la Generalitat de Catalunya, o similar per a
estrangers. Les condicions economiques d’aquests bitllets han de ser sempre les mateixes, sigui quin
sigui el sistema de compra.

Els mitjans amb que es proporciona informacié i s’estableix comunicacié amb els usuaris a les
estacions, parades i infraestructures, aixi com a l'interior del material mobil, han de permetre que els
viatgers amb discapacitat, fisica, visual, auditiva o intel-lectual, puguin fer Us del servei amb seguretat
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i autonomia, segons les disposicions especifiques que es detallen en aquest capitol per als diferents
mitjans de transport.

Als serveis de transport public s’ha de garantir que qualsevol persona pugui accedir a I'interior del
material mobil des de les voreres, andanes o infraestructures amb comoditat, seguretat i autonomia.

Els interiors dels vehicles de transport public han de reunir les condicions d’accessibilitat i reserva de
places per a persones amb mobilitat reduida i usuaries de cadira de rodes, que s’especifica per a cada
ambit en el present capitol.

Els wusuaris que per al seu
desplagament necessiten
I'acompanyament de g0Ss0s
d’assisténcia, poden accedir amb ells
a qualsevol tipus de transport d’us
public, segons el que preveu la Llei
19/2009, del 26 de novembre, que
regula l'accés a I'entorn de les
persones amb discapacitats usuaries
de gossos d’assisténcia, que han
d’estar identificats d’acord amb la
normativa aplicable, i el seu accés és
gratuit.

Els interiors dels vehicles han d’estar
dotats dels mecanismes necessaris
de seguretat i sistemes de
senyalitzacio, comunicacio i
d’emergéncia per a que qualsevol
persona amb mobilitat reduida i/o
discapacitat sensorial o intel-lectual
els pugui comprendre i utilitzar,
homologats d’acord amb la normativa que els reguli.

Els usuaris que utilitzin escuters o altres productes similars autoritzats substitutius de la cadira de
rodes poden accedir amb ells a qualsevol tipus de transport d’Us public que disposi d’espais reservats
lliures, sempre que acreditin la situacié de mobilitat reduida i que I'aparell que utilitzen compleix les
condicions de seguretat corresponents, d’acord amb el que estableix I'annex 4b i mitjancant el
document previst a aquests efectes.

Les persones usuaries de cadires de rodes, ja siguin manuals o electriques, tenen preferéncia en I'accés
als vehicles i utilitzacié de les places reservades per a persones amb discapacitat que es trobin lliures
respecte altres persones que coincideixin a la parada i reuneixin alguna de les condicions restants per
a la utilitzacié d’aquests espais reservats.

En circumstancies de gran afluéncia de passatgers, I'operador pot restringir I'accés al vehicle a les
persones usuaries de cadires de rodes, escuters i mitjans de suport substitutius, quan I'accés als espais
reservats no sigui viable i pugui comprometre la seva seguretat i la de la resta del passatge.

En els vehicles que disposen de dos 0 més espais reservats per a persones usuaries de cadires de rodes,
com a minim un de cada dos s’ha de senyalitzar d’Us prioritari per aquests usuaris. Les persones que
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portin cotxet de nadons, tenen dret a utilitzar els espais reservats que es trobin lliures quan accedeixin
al vehicle, pero han de cedir els espais senyalitzat com a prioritaris a les persones usuaries de cadires
de rodes, escuters o productes similars autoritzats que accedeixin durant el trajecte.

Quan un servei es vegi interromput per alguna incidencia i I'operador hagi de proporcionar un mitja
de transport de suport, oferir allotjament temporal al passatge afectat o adoptar altres mesures, els
vehicles de suport, els mitjans emprats per al trasllat del passatge, els allotjaments i la resta de
prestacions que escaiguin han de tenir unes condicions d’accessibilitat adequades a les necessitats de
les persones amb discapacitat usuaries del servei.

Els mitjans de transport public que tinguin diferents classes han d’oferir places per a persones usuaries
de cadira de rodes en totes elles. En el suposit que un mitja de transport Unicament compti amb
aquestes places en classes superiors, la persona amb discapacitat tindra dret a utilitzar-les abonant el
preu del bitllet de classe inferior.

Estacions, ports i aeroports. Edificacid i espais exteriors

L'article 90 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que les estacions, intercanviadors, ports i
aeroports de transport public de Catalunya han de tenir, com a minim, un itinerari accessible segons
les especificacions de I’'annex 3c que connecti:

e a) Als espais exteriors: I'accés al recinte amb un accés a cadascuna de les zones publiques dels
edificis que formen part de I'estacio, port o aeroport i aquestes zones amb cadascuna de les
andanes exteriors.

e b)Alinterior dels edificis o infraestructures: I'accés principal amb les zones d’atencié i informacio
al public, les zones d’espera, els equipaments i serveis per al public, els elements accessibles, i
cadascuna de les andanes o zones d’embarcament.

Les andanes d’aquestes infraestructures han de seguir les especificacions detallades als apartats
corresponents de cadascun d’ells de I'annex 4a.

Els accessos i portes han de complir els requeriments dels apartats 1 i 10 de I'annex 3c, i en especial
la necessitat de disposar de pas alternatiu accessible quan existeixen arcs de seguretat que no eviten
les interferencies a persones amb implants coclears.

Han de disposar de pavimentacié tactil d’encaminament segons els requeriments de I'apartat 3.5 de
I’annex 2a que connecti I'itinerari de vianants accessible exterior amb I'accés a I’edifici principal.

Als accessos al metro, la pavimentacié tactil d’encaminament, indicada a I'apartat 90.4 anterior,
Unicament es requereix quan sén dificils de localitzar per les caracteristiques de I'entorn i la seva
ubicacié. En aquestes situacions és necessari elaborar un estudi especific respecte la ubicacié i el
disseny d’aquesta pavimentacid tactil amb la col-laboracié dels col-lectius afectats que determini la
solucié adient.

Han de disposar de pavimentacié tactil d’encaminament segons els requeriments de I'apartat 3.2 de
I'annex 3c del Codi d’Accessibilitat de Catalunya que connecti I'accés a |'edifici principal amb els
dispositius d’expedicié i cancel-lacié de bitllets, control de passatgers, taulells d’atencié principals,
punts d’atencié especific per a persones amb discapacitat, andanes i zones d’embarcament. Quan hi
hagin barreres de control d’accés diferents per a I'entrada i la sortida, s’ha de preveure que els
encaminaments de cada costat adrecin al punt adequat en sentit de la marxa.

Es pot prescindir de I'encaminament indicat a I’apartat anterior en els casos segilients:
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a) Als trams de longitud superior a 5 m on hi hagi facana, parament, bordé o similar continus i lliures
d’obstacles a algun dels seus limits laterals.

b) Als ports, aeroports o grans estacions, que atesa la seva complexitat ofereixen i garanteixen un
servei d’atencié personal i acompanyament a les persones amb discapacitat. En aquests casos hi ha
d’haver un encaminament entre els accessos principals a I’edifici des dels diferents transports publics
que hi arriben i els punts d’atencid a les persones amb discapacitat.

Han de disposar de paviment tactil d’avis per a la localitzacié i deteccié dels ascensors, les rampes i les
escales, segons les especificacions de I'apartat 3.2 de I’'annex 3c del Codi d’Accessibilitat de Catalunya.

Els ascensors, tant interiors com exteriors, han de ser accessibles, exceptuant aquelles estacions

existents del sistema ferroviari en les quals, d’acord amb el que disposa I'apartat 99.2 del Codi
d’Accessibilitat de Catalunya, s’admeten
ascensors practicables.

b 4'] L Les estacions, ports i aeroports, de nova
\

A

construcci6 amb una mitjana anual prevista
d’afluéncia de public superior a 10.000
persones/dia, que requereixin ascensor per
accedir al vestibul principal, han de disposar
com a minim d’una unitat accessible amb
cabina de dimensions interiors 1,60 m x 1,40 m
(amplada x profunditat) i portes d’1,00 m
d’amplada lliure de pas amb finestres de vidre

que facilitin el contacte visual amb I'exterior.

Els espais, itineraris i elements existents que
compleixen les condicions establertes al Decret
135/1995, de 24 de marg, es considera que

reuneixen unes condicions d’accessibilitat
suficients, sempre que addicionalment compleixin els requisits establerts a I’article 65.

Estacions, ports i aeroports. Mobiliari i serveis

L'article 91 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que les zones d’espera han de tenir el
mobiliari i els sistemes d’expedicié o cancel-lacié de titols de transport accessibles, i han de disposar
de seients i suports isquiatics en nombre i lloc adequats.

Els accessos accessibles que incorporen barreres tarifaries han de complir el segiient:

e a) Les barreres tarifaries han d’estar senyalitzades correctament de forma comprensible.
e D) Han de tenir, com a minim, una barrera tarifaria accessible en sentit d’entrada i una en sentit
de sortida.
e ) Han de tenir dues barreres tarifaries accessibles en cada sentit quan és I'Gnic accés accessible
de I'estacid o de determinades andanes i conté 10 o més barreres tarifaries.
e d) Una barrera tarifaria accessible bidireccional computa en sentit d’entrada i en sentit de sortida.
e ¢e) A les noves instal-lacions i quan es substitueixin instal-lacions existents, per facilitar la seva
localitzacid i Us per persones amb discapacitats visuals, s"han de seguir els criteris segiients:
o el. Les barreres tarifaries s’han d’ubicar respecte del conjunt a la dreta en el sentit de la
marxa, excepte quan la distribucié general justifica altres disposicions per no interferir
amb els fluxos circulatoris o quan es tracta de barreres bidireccionals .
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o e2.lacancel-lacié del bitllet ha de ser per la dreta en el sentit de la marxa.
o f)Les barreres tarifaries accessibles han de complir les condicions de I'apartat 13 de I'annex 5a.

Les maquines expenedores aixi com les barreres tarifaries automatiques han de permetre la interaccié
auditiva i visual, i complir les especificacions de I'apartat 14 de I'annex 5a del Codi d’Accessibilitat de
Catalunya. Han de tenir un sistema acustic d’atencié d’incidéncies, i un sistema visual alternatiu
mitjangant teclat i pantalla, i també un sistema a través de comunicacid via aplicacions per dispositius,
gratuit per a l'usuari que comunica la incidéncia. El nimero de telefon a on enviar el missatge ha
d’estar clarament visible al costat del sistema acustic i ha de

figurar també en Braille.

Com a minim el 20% dels taulells d’informacid i de venda de
bitllets han de ser accessibles i estar convenientment
senyalitzats amb el Simbol Internacional de I’Accessibilitat
(SIA). Aquests taulells han d’incorporar un bucle d’induccid
magneética o tecnologies que facin la mateixa funcié i la
senyalitzacié corresponent per informar d’aquesta
circumstancia; han de disposar de documentacié accessible
sobre les normes, facilitats o limitacions propies del
transport de persones amb discapacitat, adaptada a Lectura
Facil d’acord amb les pautes i recomanacions previstes a la
norma UNE 153101, i han de tenir connexid a internet per
facilitar I'Gs de sistemes d’interpretacié en llengua de signes
online.

Els taulells d’informacid i de venda de bitllets que siguin exclusius d’empreses o tipologies de transport
determinades han de complir el percentatge indicat a I'apartat anterior per a cadascuna d’elles.

En cas que hi hagin taulells d’ds compartit per diferents empreses, s’ha de disposar del nombre
necessari d’unitats amb les condicions de I'apartat 4 d’aquest article 91 del Codi d’Accessibilitat de
Catalunya i efectuar una gestid d’aquests taulells de manera que en tot moment es compleixi la
dotacié minima indicada a I'apartat 5 d’aquest article.

Les estacions intercanviadores amb tres o més linies o mitjans de transport, els aeroports i les
estacions maritimes han de tenir, com a minim, un punt d’informacié i atencié al client, senyalitzat i
ben visible, que ofereixi el servei d’interpretacié en llengua de signes online amb els recursos
audiovisuals necessaris.

Els sistemes de comunicacié i senyalitzacié de les estacions amb trafic superior a 200.000 viatgers
anuals han de complir els requisits seglients:

e a) En la zona d’expedicié de bitllets, zones d’espera, andanes i zones d’embarcament, s’ha de
disposar d’un sistema de megafonia complementat amb pantalles o retols actius que donin
informacié adequada del servei, les variacions en la programacié dels viatges i els avisos
d’emergéncia. En el cas del transport ferroviari la informacié ha d’advertir als usuaris quan un
comboi tingui composicié doble i quan es divideixi en un punt determinat del trajecte.

e D) Les pantalles o retols actius han de facilitar visualment la informacié rellevant que es facilita
auditivament de manera simultania i coordinada. Quan es canvia l'avis, s’ha d’acompanyar el so
de canvi amb un flash de llum, o una intermiténcia de I'avis.
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e () Tots els retols informatius, tant els estatics com els dinamics, han de seguir els criteris grafics
de simbols i colors previstos a la norma ISO 3864-1 i les condicions definides a la seccié B de I'annex
5a. La informacié escrita ha de seguir les pautes per a la redaccio de textos en Lectura Facil segons
norma UNE 153101.

e d) Els punts d’emergéncia de les estacions o infraestructures han de disposar:

o d1. D’un canal auditiu bidireccional, permanentment disponible, que permeti contactar
amb la central de control davant qualsevol incidéncia.

o d2. D’un rétol, grafic i tactil, situat a una alcada entre 0,90 m i 1,20 m, on s’indica el
numero de telefon de la central d’alarma de I'empresa responsable de la gestié de
I’estacid o infraestructura, i el niumero de telefon del servei 112 per a comunicar una
emergencia.

o d3. D’un canal visual mitjangant pantalla i teclat que faciliti la comunicacié bidireccional
escrita amb el centre de control o d’un sistema alternatiu que permeti I’'enviament de
missatges d’emergencia via aplicacions per dispositius, que no han de tenir cap cost per a
I"'usuari, i garanteixi la cobertura de xarxa necessaria.

e ¢) Les estacions Inter modals d’elevada complexitat han de disposar d’un planol tactil accessible
prop de I'accés principal, que compleixi les condicions indicades a la seccié B de I'annex 5a, es
trobi senyalitzat amb pavimentacié tactil, identifiqui les diferents zones i informi dels accessos a
cada mitja de transport.

e f) En els passamans de les escales no mecaniques s’ha d’indicar a I'inici mitjangant retolacié en
Braille la direccid cap on es dirigeixen. Quan correspongui, en les estacions ferroviaries s’indicara
el numero de via o vies i en les estacions de metro la identificacié de la linia i el sentit de circulacié.

Les estacions amb trafic igual o inferior a 200.000 viatgers anuals han de disposar de sistemes de
comunicacié que donin la informacié de servei actualitzada, mitjancant pantalles i megafonia
simultaniament, com a minim en un punt estrategic i ben visible.

El personal destinat als punts d’informacié, d’atencié al client, de venda de bitllets i de facturacid
d’equipatge ha de tenir formacié adequada sobre el tracte i pautes de comunicacié amb persones
amb discapacitat fisica, sensorial i cognitiva.

La informacié pregravada del servei que s’ofereixi a través de pantalles de video ha d’incloure el
missatge en llengua de signes catalana.

En les estacions, ports i aeroports, d’acord amb el que s’estableix a I'article 91 del Codi d’Accessibilitat
de Catalunya, s’"ha d’elaborar un Pla d’orientacié que tingui en compte la realitat perceptiva i cognitiva
de I'espai construit a que es refereix, i defineixi la instal-laciéd dels sistemes d’encaminament
mitjancant pavimentacié tactil que siguin necessaris per a dirigir als usuaris als punts d’informacio i
recepcio; als elements de comunicacid vertical, com ara ascensors, escales i rampes, i als espais o
zones d’embarcament.

La pavimentacié tactil ha de seguir els criteris especificats a I'apartat 3.2 de I'annex 3c del Codi
d’Accessibilitat de Catalunya, i esta especialment indicada quan l'itinerari accessible no disposa de
facana, parament, bordd o similar, continus i lliures d’obstacles, en algun dels seus limits laterals.

El Pla d’orientacid ha d’incloure les directrius de disseny i ubicacio perque els diferents elements de
senyalitzacié i informacié tinguin un format coherent, estiguin coordinats i, en conjunt, ofereixin
indicacions de facil comprensié.
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A les estacions d’autobusos interurbans i als
intercanviadors de transport d’elevada complexitat,
una alternativa a considerar dins el Pla d’orientacio és
I'acompanyament d’un assistent per a les persones amb
discapacitat que ho sol-licitin, que ha de ser personal de
I’entitat de transport corresponent o de la entitat titular
de I'estacio.

La redaccid i posteriors actualitzacions del Pla
d’orientacié han d’incorporar, addicionalment a les
mesures regulades als apartats anteriors, les noves
tecnologies que es trobin disponibles i siguin eficients,
per a facilitar I'orientacié i per a dirigir als usuaris als
punts d’informacié i comunicacid vertical de I'edifici

corresponents.

Els punts d’informacié han de disposar de sistemes i protocols per poder orientar els usuaris
mitjangant comunicacié oral, recursos visuals i informacié escrita, segons les seves necessitats. La
informacio escrita ha de seguir les pautes per a la redaccioé de textos en Lectura Facil de la norma UNE
153101.

Cada un dels operadors que gestionen mitjans de transport d’ambit supramunicipal o de titularitat
privada han d’elaborar, d’acord amb I'article 93 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, un Pla
d’implantacié de l'accessibilitat que determini les actuacions necessaries, que siguin de la seva
atribucid i responsabilitat, per adequar les edificacions, els vehicles i els serveis existents a les
condicions d’accessibilitat d’aquest Codi.

Quan s’utilitzin edificis i instal-lacions I'adequacié dels quals sigui competéncia d’alguna administracio
publica, els Plans d’implantacié de I'accessibilitat dels operadors afectats han de tenir en compteii ser
coherents amb les previsions dels Plans d’accessibilitat de I'administracié corresponent, als efectes
gue les mesures s’'implantin de manera coordinada.

En cas que un transport public afecti Unicament I'ambit d’un municipi i les mesures per adequar els
edificis, vehicles i servei corresponents formin part del Pla d’accessibilitat municipal, no és necessari
un Pla d’implantacié de I'accessibilitat addicional.

El Pla d’implantacio de I'accessibilitat dels operadors ha de complir les directrius que el departament
de la Generalitat competent en mateéria de transport estableixi; ha de contenir, com a minim, els
apartats seglients: estacions i parades, material mobil, gestid del servei i mesures de manteniment del
elements d'accessibilitat, i ha d’incloure un calendari d’actuacions.

L'apartat d’estacions i parades ha de contenir una diagnosi completa de |’estat actual. Quan la seva
reforma i manteniment siguin responsabilitat de |'operador, de manera exclusiva o compartida,
aquest apartat ha de contenir una proposta d’actuacions per solucionar les deficiéncies, uns criteris
de prioritat i una planificacid inicial de les actuacions proposades que les agrupi en diferents fases i
indiqui la previsid de terminis per executar cada una d’elles. Aquest apartat ha d’incloure la relacié
entre els accessos a |'estacié o parada i els espais urbans viaris del seu entorn immediat. Les revisions
posteriors del pla poden modificar la fase en que s’ha ubicat una actuacié i donar-li més o menys
prioritat per adequar-la a les necessitats del servei.
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La diagnosi de l'estat actual ha d’identificar totes les deficiencies d’accessibilitat que tingui cada
estacid o parada i classificar-les segons els dos apartats seglients:

e a) Barreres que impedeixen l'accés al transport public. Aquest apartat inclou la inexisténcia
d’itineraris accessibles o practicables fins a les andanes, els gaps excessius que impedeixen a
persones amb discapacitat fisica accedir als vehicles i la inaccessibilitat de les maquines
expenedores que impedeixi a les persones amb discapacitat fisica o visual adquirir els titols
de transport en estacions sense taquilles ni personal de suport.

e b) Mancances o deficiencies parcials que obstaculitzen, dificulten o limiten la utilitzacié
d’alguns serveis o prestacions sense arribar a impedir I'Us del mitja de transport. Aquest
apartat inclou deficiencies que afectin elements i sistemes de comunicacid quan no
impedeixen I'adquisicio dels titols de transport, elements arquitectonics com ara baranes o
paviments tactils, o mobiliari auxiliar, entre d’altres.

Les estacions o parades que no tenen deficiencies de tipus a) segons I'apartat anterior es consideren
accessibles, sens perjudici que hagin de resoldre les mancances o deficiéncies parcials corresponents
a l'apartat b) d’acord amb les previsions del Pla o en el moment que s’efectuin reformes.

En I'apartat de material mobil s’ha d’identificar el nombre total d’unitats, el nombre d’unitats
accessibles d’acord amb el present Codi i el nombre d’unitats que ho poden ser amb senzilles
adaptacions. El pla ha de definir la previsié de terminis per substituir o modificar les unitats que no
siguin accessibles. Mentre no s’assoleixi la plena accessibilitat del material mobil, el pla ha d’establir
mesures per optimitzar I'ds de les unitats accessibles disponibles en cada fase i garantir-ne una
adequada distribucid entre les linies i serveis que gestioni I'operador, tenint en compte la equitat
territorial.

En l'apartat de serveis cal identificar I'accessibilitat, el rigor, la suficiencia, la comprensio i
I"actualitzacio de la informacid que es divulga, els procediments d’adquisicié de bitllets a distancia, ja
sigui per internet o altres canals de venda, i la formacio del personal d’atencié al public, entre d’altres.

La previsio de terminis i les prioritats que estableixi cada Pla d’implantacié de I’accessibilitat ha de
respectar el segiient:

e a) Ha de contemplar la supressid de les barreres existents que impedeixen I’is del mitja de
transport a persones amb discapacitat en el termini maxim de 2 anys des de I'entrada en
vigor d’aquest Codi mitjancant ajustos raonables.

Es consideren compreses en aquest suposit les reformes o millores a les estacions que no requereixen
actuacions estructurals ni modificacions de gran abast i permeten que zones de venda de bitllets i
andanes sense itineraris accessible passin a tenir-ne un.

e b) Ha de donar prioritat a les actuacions segiients:

b1. Estacions de metro o tramvia: Les intervencions necessaries perqué el 80% de les estacions de
cada linia disposin d’un itinerari accessible o practicable que connecti |'exterior o entorn urba amb la
zona de venda de bitllets i fins a cada una de les andanes, de manera que entre aquestes estacions
s’incloguin la de principi i la de final de linia i que no hi hagin dues estacions successives no accessibles.

b2. Estacions de tren o transport per carretera: Les intervencions necessaries perquée les estacions
amb un trafic de viatgers superior a 1.000 viatgers/dia de mitjana anual i les de capital de comarca
disposin d’un itinerari accessible o practicable que connecti I'exterior o entorn urba amb la zona de
venda de bitllets i fins a cada una de les andanes.
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e ¢) Ha de contemplar mesures a curt termini perque les linies amb rutes interurbanes per
carretera:

cl. Efectuin com a minim el 25% dels recorreguts amb vehicles accessibles, en horaris fixes i
degudament anunciats pels canals de comunicacié que disposi I'operador i I'administracié competent.

c2. Efectuin un altre 25% dels recorreguts amb vehicles accessibles sense horari fixe, que s’assignaran
atenent les sol-licituds efectuades amb una antelacié de 24 hores respecte |’horari de sortida.

Transport per carretera

L'article 94 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que
les parades d’autobus s’han d’identificar amb una marquesina
0 amb un pal de parada accessible, amb les condicions que
s’especifiquen als apartats 2 i 3 de I'annex 4a del Codi
d’Accessibilitat de Catalunya.

Sempre que I'amplada de la vorera o de I'espai a la via publica
ho permeti i les condicions d’Us ho aconsellin té prioritat la
instal-lacié de la marquesina sobre el pal de parada. La decisid
d’instal-lar marquesina o pal s’ha de realitzar considerant en
cada cas quina és la millor opcié per adequar-se a la demanda
local en funcié de la freqliéncia d’us de la parada. En qualsevol
dels dos casos han de ser accessibles.

Les parades s’han de disposar en els trams de via que tinguin

menor pendent i menor espai de corba, amb I'objectiu de

permetre una correcta aproximacié dels vehicles a la zona
d’embarcament, de manera que I'accés a l'interior del material mobil compleixi amb les condicions
d’accessibilitat exigibles.

En entorn urba, I'accés al material mobil s’"ha de realitzar des de la vorera o des d’'una plataforma
d’embarcament complementaria a la vorera. Per a garantir I'aproximacié de I'autobus a la zona
d’embarcament, en parades ubicades en carrils d’aparcament es pot instal-lar una plataforma
d’embarcament damunt la calgada o realitzar una ampliacié de vorera.

Quan s’instal-len plataformes d’embarcament o ampliacions de vorera han de complir amb les
especificacions de I'apartat 1 de I’'annex 4a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya.

En entorns no urbanitzats s’ha de garantir I’accés a I'interior dels vehicles de forma autonoma i segura.
Amb aquest objectiu, s’han de construir espais de vorera o similar que compleixin amb les mesures
d'accessibilitat establertes en l'annex 4a, o bé s'han d’instal-lar plataformes d’embarcament
addicionals, que compleixin els requisits especificats a I'apartat 1 de I'annex 4a del Codi d’Accessibilitat
de Catalunya.

Unicament s’admeten parades ubicades en vies de plataforma Unica quan es justifica la inexisténcia
de vies alternatives properes amb vorera i calcada a diferent nivell. Quan aquestes parades resulten
imprescindibles s’ha de disposar plataforma d’embarcament, excepte en el cas que tots els autobusos
gue les utilitzen disposin de sistemes adequats per permetre I'accés de persones usuaries de cadira
de rodes, ja sigui mitjancant plataforma elevadora en substitucié de la rampa, o qualsevol altra
tecnologia alternativa que ofereixi prestacions similars.
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A les parades dobles, el conductor ha de facilitar la recollida d’aquells usuaris que pugui identificar
com a persones amb discapacitat visual i es trobin al punt de parada més avangat, encara que ja s’hagi
aturat al segon punt de parada i hi hagin pujat la resta dels usuaris.

Material mobil al transport reqular urba i interurba

L'article 95 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que les condicions basiques d’accessibilitat
que es descriuen son aplicables als vehicles de carretera per al transport regular de capacitat superior
a nou places, inclos el conductor.

El material mobil de nova adquisicié que realitza serveis regulars ha de ser accessible i complir tot allo
especificat a I’'annex 4a, disposant dels mecanismes necessaris de seguretat i d’emergéencia. El material
mobil existent s’ha d’adequar progressivament d’acord amb el previst a I'article 93 del Codi
d’Accessibilitat de Catalunya.

Els serveis d’autobus turistic que realitzen rutes i parades
prefixades han de complir les mateixes condicions
d’accessibilitat que els serveis regulars, sense que aixo afecti
a la seva classificacio ifo relacié amb I’Administracid. Aquests
vehicles, addicionalment a les condicions d’accessibilitat
establertes a I'annex 4a, han de tenir sistemes de bucle
magneétic, sigui mitjancant una instal-lacié fixa que cobreixi
tot o part del autobus, mitjancant presses d’auriculars per
connectar-hi bucles magnétics individuals o qualsevol altra
sistema que ofereixi la mateixa funcionalitat per tal que les
persones puguin accedir a la informacié que s’ofereix en els
recorreguts.

El material mobil d’aquells serveis regulars que només es
realitzen temporalment, o en determinats mesos de |’any, com els trenets turistics, també ha de ser
accessible almenys un vagé en cada trajecte.

Transport en taxi

L'article 97 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els
taxis han de reunir els requisits basics d’accessibilitat que
permetin als usuaris amb discapacitat accedir a la informacio
basica referent a la identificacié del vehicle i regim tarifari aplicat
en les mateixes condicions que la resta d’usuaris.

Tots els nous vehicles que s’autoritzin per a la prestacié del
servei de taxi han de reunir els requisits basics d’accessibilitat
seglients:

e a) A partir dels 3 anys de I'entrada en vigor del present
Codi, els descrits als punts a, b i c de I'apartat 8.1 de
I’annex 4a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya.

e b) A partir dels 5 anys de I'entrada en vigor del present Codi, els descrits al punt d de I'apartat
8.1 de I'annex 4a.

Tots els taxis han de complir les condicions descrites als punts e i f de I'apartat 8.1 de I'annex 4a.a

partir de I'any de I'entrada en vigor del present Codi.
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Quan s’ofereixi un servei de taxi per contractacié telefonica, aquest servei ha d’ampliar els mitjans de
sol-licitud utilitzant les noves tecnologies, aplicacions, internet, missatges de text, fax o altres similars
perque tots els usuaris, inclosos els que tinguin discapacitat auditiva, puguin demanar el servei de
forma autonoma.

Quan el servei de “taxi a demanda” disposi de pagina d’Internet, aquesta ha de ser accessible, almenys
amb nivell AA de les pautes WCAG 2.1.

Un taxi és accessible quan compleix les condicions de l'apartat 8.2 de I'annex 4a del Codi
d’Accessibilitat de Catalunya.

Els municipis que tinguin servei de taxi han de disposar-ne d’accessibles segons la proporcié minima
seglient:

a) Municipis de fins a 5.000 habitants: 1 taxi accessible
b) Municipis de 5.000 a 10.000 habitants: 2 taxis accessibles
¢) Municipis de 10.000 a 20.000 habitants: 3 taxis accessibles

d) Municipis de més de 20.000 habitants: 3 taxis accessibles els primers 20.000 habitants, i 1 taxi
accessible més per a cada 15.000 habitants addicionals o fraccié.

Les parades de taxis s’han de senyalitzar mitjangant la senyal corresponent del Reglament General de
Circulacié. Quan es trobin separades d’un encreuament entre vies i no tinguin altres elements de
referencia, han de disposar d’una franja-guia d’encaminament de paviment tactil direccional, des de
I’element guia de l'itinerari de vianants més proper fins a la vorada corresponent al punt de parada,
segons les especificacions de I'apartat 3.5.8 de I'annex 2a.

Els taxistes han de facilitar I'accés al vehicle als usuaris amb discapacitat visual que utilitzin |a targeta
“TAXI”, aturant-se en un lloc adequat i acompanyant-los fins al vehicle si és necessari.

La contractacié mitjancant telefon, internet o aplicacid mobil d’'un taxi accessible per part de les
persones amb mobilitat reduida no pot ser objecte de cap suplement de demanda anticipada. La
targeta acreditativa de la discapacitat serveix de justificant en cas que se sol-liciti.

Les tarifes dels taxis accessibles han de ser les mateixes que les de la resta de taxis i no poden aplicar
suplements especials pel fet de ser-ho.

Transport adaptat

L'article 98 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els municipis de més de 50.000
habitants i els que siguin capital de comarca, independentment o associats, han de garantir el servei
de transport adaptat que té per objecte el trasllat a serveis socials especialitzats d’atencid dilirna de
persones amb discapacitat o dependencia.

El preu d’aquest servei no pot ser discriminatori o excloent per als seus usuaris potencials, i cal
preveure els mecanismes necessaris per garantir-ne |'accés a col-lectius en situacié d’especial
vulnerabilitat o en risc d’exclusié social.

La Generalitat ha d’establir les condicions generals d’aquest servei, en col-laboracié amb els ens locals
prestadors.
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Els municipis de més de 50.000 habitants han d’establir un servei de transport adaptat de viatgers,
individual i col-lectiu, complementari a I'anterior, que permeti el trasllat de persones amb discapacitat
o dependeéncia per a realitzar altres activitats que facilitin la seva integracio.

Les comarques han de garantir subsidiariament la prestacié d’aquests serveis en els municipis que,
per rad de la seva poblacid, no estan obligats a prestar-los, i també han d’establir i coordinar els serveis
de transport adaptat de viatgers d’ambit supramunicipal.

Transport ferroviari
Pel que fa a les estacions de tren, I'article 99 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que els
espais exteriors adscrits a una estacié han de complir les condicions seglients:

e a) Si I'estacio suporta un trafic de viatgers inferior o igual a 100.000 viatgers/any, han de
complir les condicions técniques d’itinerari de vianants accessibles o practicables segons les
indicacions del capitol 2 per als espais urbanitzats.

e b)Sil’estacié suporta un trafic de viatgers superior a 100.000 viatgers/any, han de complir les
mateixes condicions que resultin aplicables a I'estacio.

A les estacions existents amb un volum anual de passatgers inferior al 20% de la mitjana de la linia,
s’admet que un itinerari sigui practicable quan es justifica la impossibilitat tecnica d’assolir un itinerari
accessible sense efectuar actuacions desproporcionades.

Els projectes de reforma d’estacions existents, en els que per impossibilitat técnica o per requerir
actuacions desproporcionades es justifica que algun element no assoleixi les condicions tecniques
establertes en aquest Codi, com ara el gap de les estacions en corba, han d’incorporar tots els
elements i procediments de millora de I'Gs que sigui possible per tal d’ampliar al maxim el rang
d’usuaris que poden utilitzar el mitja de transport.

A les estacions existents que tinguin un paviment de

relleu pronunciat, que no es distingeixi suficientment del
paviment tactil d’encaminament descrit a I'apartat 3.2
de I'annex 3c i resulti poc detectable per manca de
contrast tactil, mentre no s’efectui una substitucié del
paviment general existent, es poden adoptar de manera
transitoria encaminaments amb altres acabats, que
resultin clarament detectables amb el bast6 de mobilitat
i millorin les condicions previes. Quan es substitueixi la
pavimentacid global de I'estacid, els nous paviments han
de complir les condicions del Codi d’Accessibilitat de
Catalunya per a obra nova.

Les propostes d’intervencid, les mesures de millora d’us
i les actuacions provisionals , aixi com els informes que les justifiquen, s’han de traslladar a I’organ
competent en materia de promocié de I'accessibilitat de la Generalitat de Catalunya, el qual podra
requerir al promotor que aporti altres valoracions, aixi com també de les entitats més representatives
de la discapacitat, i podra instar la rectificacié de la proposta si considera que la solucié no esta
justificada.

Als mitjans de transport ferroviari, quan hi ha diferencia de nivell entre I'andana i I'entorn immediat,
han d’estar connectats per mitja d’un itinerari accessible.
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L’article 100 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya estableix que ha d’existir un itinerari accessible a
I’'andana que comunica totes les zones accessibles entre elles i amb el material mobil que tingui
aturada a I'andana quan aquest estigui destinat a passatgers.

Les andanes han de ser accessibles segons les especificacions de I'apartat 9 de I'annex 4a. Quan
disposen d’una marquesina o zona coberta, aquests elements han de complir les condicions tecniques
de I'apartat 2 de I'annex 4a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya.

Les andanes de nova construccié han d’evitar els tracats en corba i s’"han de situar a zones de baixa
pendent, procurant que en el tram de parada, ni el material mobil ni 'andana tinguin pendents
superiors al 2%, per tal de facilitar I'accés a persones amb mobilitat reduida i usuaries de cadira de
rodes al vehicle. En cas de tracats que discorren per trama urbana, com el tramvia, el pendent
longitudinal pot ser superior quant les rasants del recorregut justifiquen I'abséncia d’alternatives.

Els requisits de I'article 100.4 no son d’aplicacid en el tren cremallera ni en el funicular. En aquests
casos s’ha de preveure una zona especifica que permeti I'embarcament de les persones amb mobilitat
reduida, convenientment senyalitzada amb el Simbol Internacional de I’Accessibilitat (SIA).

Sempre que I'espai public ho permeti, les andanes no han de compartir espai amb els itineraris de
vianants que existeixin a I'entorn. No obstant, el trajecte accessible que els déna accés ha de ser el
més directe possible des de I’entorn immediat.

L'empresa o entitat gestora del servei és la responsable de proporcionar informacié i facilitar la
interaccid amb maquines i noves tecnologies accessibles a les persones que no puguin utilitzar les
seves instal-lacions amb autonomia.

L’accés al material mobil dels mitjans de transport ferroviari s’ha de realitzar des de I'andana, des d’un
element afegit a 'andana, o des d’una plataforma complementaria, fixa o mobil, instal-lada damunt
I’'andana.

En cas que sigui imprescindible I'Us d’elements mobils davant la inviabilitat técnica d’altres solucions,
s’ha de disposar de protocols especials d’embarcament de les persones amb mobilitat reduida assistit
pel personal acreditat de l'operador, que utilitzi les plataformes elevadores verticals o rampes
ubicades al tren o a I'andana. En aquest cas cal garantir que totes les estacions o tots els combois
disposin dels productes de suport necessaris i que la preséncia de personal d’assisténcia, quan se
sol-liciti el servei, sigui diligent i no excedeixi el marge de temps que el propi operador determini al
seu reglament.

El material mobil dels mitjans de transport ferroviari ha de complir les especificacions descrites a
I’apartat 10 de I'annex 4a del Codi d’Accessibilitat de Catalunya.

Els combois que presten serveis en els quals s’admet passatge dempeus sense seient assignat:

e a) Han de disposar d’un nombre total de places assegudes no inferior al 15% de les places
totals.
e b) Cada cotxe o vagé ha de tenir un percentatge minim del 10% de places assegudes.

El percentatge indicat al punt a) de I'apartat anterior es pot reduir fins al 10% com a maxim en aquelles
linies de transport urba o metropolita que habitualment tinguin demanda alta de passatgers i que
requereixin incrementar la capacitat dels combois.

El material mobil existent a la data d’entrada en vigor del Codi d’Accessibilitat de Catalunya es
considera suficientment accessible sempre que reuneixi les condicions establertes al Decret 135/1995,
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disposi d’'un ambit del tren que contingui els accessos, espais, elements i serveis accessibles que
correspongui i adopti les millores que siguin possibles.

Transport aeri

Les instal-lacions aeroportuaries, d’acord amb I'article 103 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya, han
de complir com a edificis d’Us public amb les especificacions del capitol 3 i les que s’indiquen a
continuacio:

L’entitat gestora de I'aeroport ha de garantir la interconnexié mitjangant vies accessibles entre:

e a) Les terminals de transports publics metropolitans terrestres amb els edificis terminals de
I"aeroport.

e b) Els aparcaments de vehicles d’Us public en general i els punts d’arribada o sortida.

e ) Els punts d’arribada o sortida i les instal-lacions de facturacié i recollida d’equipatge.

e d) Els diferents edificis terminals que puguin donar servei a |I'aeroport.

e e) Els taulells de facturacié i I'aeronau, quan la porta d’embarcament se situi al mateix nivell
gue la porta de I'aeronau, i I'embarcament es realitzi a través de passarel-les telescopiques.

e f) Entre les portes d’arribada i les sales de recollida d’equipatge.

Quan les portes d’embarcament i desembarcament no estiguin comunicades mitjangant passarel-les
telescopiques amb la porta de I'aeronau, o I'embarcament i desembarcament es realitzi a nivell de la
plataforma de I'aeroport, I'organ gestor de |'aeroport ha de proporcionar una ruta accessible a
persones amb discapacitat entre la porta d’embarcament o desembarcament i l‘aeronau o el terminal.

L’entitat gestora de ’aeroport ha de proporcionar:

a) Infraestructures d’intercomunicacié i de sol-licitud d’ajuda, accessibles per a totes les persones amb
discapacitat, entre:

e al. Les places d’aparcament reservades per a persones amb discapacitat i els punts d’arribada
o sortida.
e a2. Els punts d’arribada o sortida i les organitzacions que han de prestar assisténcia.

b) Sistemes de telecomunicacid i informacid accessibles als passatgers amb discapacitat auditiva,
visual o intel-lectual en els mateixos termes i condicions que per a la resta dels passatgers. Quan
aquesta informacié no s’ajusti a les necessitats de comunicacié d’una persona amb discapacitat a
través dels mitjans normalment utilitzats per al public en general, I'entitat gestora de |'aeroport, a
peticié del passatger, I'ha d’atendre de manera personalitzada, oferint-li tota la informacié que
necessiti

c) Fullets a disposicio dels viatgers amb informacié sobre les normes, facilitats o limitacions propies
del transport de persones amb discapacitat, disponibles en formats accessibles segons la seccié B de
I'annex 5a i que segueixin les pautes per a la redaccié de textos en Lectura Facil segons norma UNE
153101.

En tots els ambits d’Us public d’'un aeroport s’han de condicionar vies d’evacuacié accessibles,
suficients en nombre i en proporcié amb la seva mida, en la mesura que la infraestructura ho permeti.
En cas que no n’hi hagi, I'ens gestor de I'aeroport ha de proporcionar mesures d’assisténcia
alternatives.
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Els transportistes aeris i els seus agents autoritzats i els operadors turistics, a peticié d’una persona
amb discapacitat, han de prestar els serveis en les mateixes condicions economiques i d’informacié
que al public en general, i han de:

e a) Proporcionar informacié relativa a les condicions d’acomodacié a bord d’una aeronau,
inclosa la informacio relativa a la disponibilitat de seients, bucles magnétics individuals per a
persones sordes amb audiofons o implants coclears, substitucié dels missatges de megafonia
i/o videos de les mesures de seguretat i sortides d’emergéncia, lavabos accessibles,
disponibilitat d’elements de suport al desplagament a bord, disponibilitat d’emmagatzematge
en cabina de cadires de rodes, incloses les electriques, disponibilitat de transport en cabina
de gossos d’assisténcia acreditats i pla d’evacuacié d’emergéncia, entre d’altres.

e b)Informar sobre les condicions d’accessibilitat dels aeroports de destinacié a I’estranger.

e ) Disposar dels sistemes i els procediments de telecomunicacié adients perqueé les persones
amb discapacitats sensorials o intel-lectuals puguin obtenir informacié relativa als vols, fer
reserves, rebre la confirmacié d’un viatge i el corresponent document de transport. Quan
alguna gestid relacionada amb les necessitats de les persones amb discapacitat requereixi
utilitzar un canal de comunicacid especific, I'Us d’aquest canal no pot estar gravat amb cap
tarifa especial.

e d) Facilitar la informacid escrita en format de facil comprensié que segueixi les pautes per ala
redaccié de textos en Lectura Facil segons norma UNE 153101.

L’entitat gestora de I'aeroport ha de prendre les mesures necessaries per a informar a les persones
amb discapacitat sobre com s’ha de procedir en la realitzacié d’un viatge, des del moment en que
necessita informacié relativa a un vol fins a la seva finalitzacio, inclos la reserva i 'adquisicié del bitllet,
i 'arribada i els desplagaments per l'interior de I'aeroport.

Els transportistes aeris han d’establir en els seus respectius manuals operatius els procediments
detallats relatius al servei que s’hagi de donar a les persones amb discapacitat i el seus acompanyants.

La informacié relativa al viatge ha d’estar integrada, en els sistemes d’informacié generalment
utilitzats per tots els passatgers. S’han de proporcionar sistemes especifics per a passatgers amb
discapacitats auditives, visuals o intel-lectuals.

Transport maritim

Les estacions maritimes destinades a passatgers, d’acord amb I'article 104 del Codi d’Accessibilitat de
Catalunya han de complir com a edificis d’Us public amb les especificacions del capitol 3 i les que
s’indiquen a continuacié:

Les autoritats portuaries i les empreses navilieres han d’adoptar les mesures i han de disposar els
mitjans necessaris per a garantir I'embarcament en els vaixells a les persones amb discapacitat i els
seus acompanyants, en condicions adequades de seguretat, d’acord amb les prescripcions de I'apartat
11 de I'annex 4a.

Els passadissos i els corredors que permetin els desplagaments horitzontals dins el vaixell han d’estar
dotats dels mitjans necessaris per a superar les discontinuitats en altura que suposin una impossibilitat
de pas per a persones en cadires de rodes, o impliquin un perill per a persones amb discapacitat, o
qgue hagin d’utilitzar elements de suport al desplagcament a bord, sempre que la utilitzacié d’aquests
mitjans no afecti la seguretat estructural del vaixell ni impliqui I'establiment d’obstacles en els
recorreguts utilitzats per a les evacuacions en situacions d’emergencia.
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Els passadissos i els corredors han de tenir paviments no lliscants i estar degudament senyalitzats
mitjangant sistemes lluminosos i acustics, que també poden senyalitzar els recorreguts i les portes de
les sortides d’emergencia.

Als efectes de garantir els desplacaments verticals, i d’acord amb les caracteristiques estructurals i la
seguretat del vaixell, s’"han d’instal-lar ascensors o plataformes elevadores verticals o inclinades, que
compleixin les mateixes caracteristiques exigides als edificis d’Us public, segons el capitol 3.

Els vaixells han de tenir cabines i cambres higieéniques accessibles en la mateixa proporcié que
s’estableix per a Us residencial public al capitol 3 iamb les caracteristiques que es defineixen a I'apartat
11.3 de 'annex 4a.

Els espais, dependéncies i serveis d’Us public han de
disposar d’itineraris, elements, arees reservades per a
usuaris en cadira de rodes, zones de descans, cambres
higiéniques d’Us public, vestidors, mobiliari i vies
d’evacuacié, accessibles per a persones amb
discapacitat, segons I'annex 3c. Les arees reservades
han de preveure seients adjacents per als
acompanyants i ancoratges per a les cadires de rodes
quan el vaixell no sigui prou estable per garantir que no
sén necessaris.

La informacid i senyalitzacié a bord ha de ser accessible
per a persones amb discapacitat de visid, d’audicid o
intel-lectual, mitjangant missatges visuals i auditius
simultaniament, en pantalles audiovisuals o similar, i
amb I'Us del Braille, de textos adaptats a Lectura Facil d’acord amb les pautes previstes a la norma
UNE 153101 i de pictogrames que facilitin a tothom la seva comprensié, d’acord amb el que disposa
la seccio B de I'annex 5a. La informacié pregravada que s’ofereixi a través de pantalles de video ha
d’incloure el missatge en llengua de signes catalana. Els vaixells amb capacitat superior a 500
passatgers han de disposar d’un planol tactil prop de 'accés que identifiqui les diferents zones i
dependencies i de retolacié amb Braille a les cabines.

Les companyies maritimes han de formar a la tripulacié d’acord amb els protocols que a aquest efecte
estableixin els organismes competents, per al tracte a les persones amb discapacitat, la seva
assisténcia i auxili per aquells que la requereixin al llarg de tota la travessia, de manera especial en la
cabina, en els espais publics, els lavabos, i especialment en les emergencies i evacuacions. El que
disposen els esmentats protocols s’ha d’incorporar a I’activitat laboral normal de la tripulacid.

Els transportistes, els operadors maritims, els seus agents autoritzats i els operadors turistics han
d’oferir un servei a les persones amb discapacitat en les mateixes condicions econdmiques i
d’informacié que al public en general, d’acord amb l'article 89 d’aquest Codi. Quan I'abséencia
d’alternatives requereix I'is de canals de comunicacié o productes especifics, aquesta circumstancia
no pot suposar a les persones amb discapacitat cap cost addicional respecte els canals de comunicacié
i productes disponibles per a la resta d’usuaris.

El distintiu de qualitat vinculat a I'accessibilitat

El nou codi d’Accessibilitat de Catalunya preveu, en el seu CAPITOL 11, la creacié d’un distintiu de
gualitat en I'ambit de I'accessibilitat.
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D’acord amb el seu article 192, el distintiu de qualitat en
accessibilitat és un sistema de reconeixement d’aquells
establiments, edificis, entorns, productes i serveis que
superen determinades condicions d’accessibilitat fisica,
sensorial i cognitiva més enlla de les que estableix aquest
Codi com obligatories.

Les entitats que obtinguin la concessido del distintiu de

jualitat, en algun dels nivells i categories, tenen dret, d’acord

mb I"article 199 del Codi d’Accessibilitat, a fer-ne la difusié

- ue considerin oportuna per mitjans publicitaris o
...miformatius.

Les administracions publiques poden incloure actuacions per donar a coneixer els establiments,
edificis i entitats que obtinguin un distintiu de qualitat en les campanyes de difusid, conscienciacié i
promocié de I'accessibilitat que dugui a terme en els ambits territorials on es trobin ubicats. Les
administracions publiques poden incloure el distintiu de qualitat com una condicid puntuable als plecs
de clausules administratives, aixi com als programes d’ajuts i subvencions.

Les caracteristiques del distintiu, d’acord amb [l'article 196 del Codi d’Accessibilitat, s’han de
determinar per Ordre del Departament competent en materia d’accessibilitat, perd en tot cas han
d’incloure un logotip que el beneficiari podra incorporar en els seus documents informatius i canals
de comunicacid i publicitat.

El distintiu de qualitat en accessibilitat s’atorga, d’acord amb I’article 193 del Codi d’Accessibilitat,
en les tres categories segiients:

e a) Establiments d’Us public
e D) Edificis d’habitatges
e () Entitats de poblacié: Municipis, nuclis poblacionals, districtes o barris

Els nivells, requisits i condicions per a la seva obtencié es regulen a I'article 194 del codi d’Accessibilitat
de Catalunya.

En cada una de les categories es consideren dos nivells de distintiu de qualitat:

e a) Nivell d’optim (Acc. /*)
e D) Nivell d’excel-léncia (Acc. /)

Per obtenir els nivells indicats s’ha d’acreditar el compliment dels requisits segiients:

e al. Complir totes les condicions exigibles als edificis, espais i serveis de nova creacié.
e a2. Complir un nombre determinat de condicions addicionals que assoleixin les puntuacions
minimes que es determinin per Ordre del Departament competent en matéria d’accessibilitat.

b) Municipis, nuclis poblacionals, districtes o barris:
b1. Disposar de Pla Municipal d’Accessibilitat b2.

Tenir executat el Pla municipal d’accessibilitat en relacid amb les vies publiques urbanitzades, les
edificacions ila resta de actuacions de I'ambit objecte de concessidé en un percentatge superior al 75%,
per a I'obtencio del nivell optim.

Francesc Xavier Sdnchez Moragas. 14.
Dia Mundial dels drets de les persones consumidores. Matard, 16 de marg de 2023



La proteccio dels drets de les persones consumidores i I'accessibilitat universal, en la contractacié de béns i serveis

b3. Tenir executat el Pla municipal d’accessibilitat en relacié amb les vies publiques urbanitzades, les
edificacions i la resta de actuacions de I'ambit objecte de concessid en un percentatge superior al 90%,
per a I'obtencié del nivell d’excel-léncia. b4. Complir un nombre determinat de condicions addicionals
gue assoleixin les puntuacions minimes que es determinin per reglament. El llistat de condicions, aixi
com la puntuacié assignada a cada condicid, han de quedar definides en el reglament corresponent.

Per obtenir el distintiu de qualitat s’ha d’aportar, d’acord amb I’article 195 del Codi d’Accessibilitat,
un certificat acreditatiu del compliment de les condicions corresponents al nivell i categoria
sol-licitades, emes per una entitat col-laboradora habilitada per desenvolupar aquesta tasca.

L’Administracié de la Generalitat ha de definir per Ordre del Departament competent en matéria
d’accessibilitat:

e Q) El procediment d’habilitacié de les entitats col-laboradores.

e D) Els requisits per obtenir I’habilitacid.

e ¢) Les funcions que corresponen a les entitats.

e d) Els mecanismes d’inspeccid i control que permetin supervisar les actuacions de les entitats
col-laboradores i la veracitat de les dades obtingudes.

e ¢) Les causes de perdua de I’habilitacio.

Les entitats col-laboradores habilitades per emetre el certificat acreditatiu han de quedar inscrites en
un registre que formi part de la base de dades del Departament de la Generalitat de Catalunya
competent en matéria d’accessibilitat.

Tots els establiments, edificis i entitats de poblaciéd que hagin obtingut un distintiu de qualitat en
qualsevol de les seves categories i nivells han de quedar inscrits en un registre public que a tal efecte
ha de gestionar el Departament competent en matéria d’accessibilitat.

La consulta publica dels establiments, edificis i entitats de poblacido que disposen del distintiu de
qualitat ha de ser possible, com a minim, a través d’internet, sense perjudici d’altres mitjans que es
puguin considerar adients.

El distintiu de qualitat, d’acord amb el que estableix I'article 198, pot ser retirat per I'administracio si
es constata la perdua de les caracteristiques que van motivar I'obtencid, si el beneficiari és objecte de
sancions per incompliments de la normativa d’accessibilitat o per anomalies en el procediment de
concessio.

La retirada del distintiu i corresponent baixa del registre es pot dur a terme de manera motivada per
iniciativa de I’ens local o a instancia de I’0rgan de la Generalitat competent en matéria d’accessibilitat.

L’associacionisme i la lluita contra les desigualtats i les discriminacions,

en les relacions de consum

Les normatives de proteccié a les persones consumidores han ampliat el camp d’actuacié de les
associacions de persones consumidores.

Aguestes associacions han adquirit un paper rellevant en la lluita contra les desigualtats i les
discriminacions, al costat d’altres associacions i entitats ciutadanes que, des de fa més temps, ja
recullen, en els seus Estatuts, aquests objectius i entre les que podem trobar entitats i associacions
especialitzades en la lluita contra les discriminacions per rad de discapacitat fisica, sensorial,
intel-lectual o mental o altres tipus de diversitat funcional.

Francesc Xavier Sdnchez Moragas. 14:
Dia Mundial dels drets de les persones consumidores. Matard, 16 de marg de 2023



La proteccio dels drets de les persones consumidores i I'accessibilitat universal, en la contractacié de béns i serveis

Les associacions de persones consumidores se sumen a aquesta lluita, perdo de la mateixa manera,
aquestes altres associacions i entitats ciutadanes, que sempre han lluitat contra les desigualtats o les
discriminacions, ara també poden actuar especificament contra les discriminacions que es puguin
produir, en I'ambit de les relacions de consum.

En un primer moment semblaria que no hi ha cap diferéncia, entre el treball que fan aquestes entitats
sectorials, amb el fet de defensar, especificament, aquestes persones, només en |'ambit de les
relacions de consum, tanmateix en els segiients apartats veurem que potser caldra modificar els
Estatuts d’aquestes entitats, per poder aprofitar tota la potencialitat, que ofereix la nova normativa
de proteccid de les persones consumidores, des de I’ambit associatiu.

La discriminacié com infraccié als drets de les persones consumidores

Fins fa ben poc, el marc de la lluita contra les discriminacions, el trobavem en les lleis sectorials, pero
ara, la normativa de proteccié a les persones ha incorporat, de manera transversal, aquest ambit de
proteccid en els seus textos legals.

L'article 111-2.c) de la Llei 22/2010, del 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya (Codi de
Consum), ens defineix als col-lectius especialment protegits, com els col-lectius que, per la
concurréncia de determinades caracteristiques, son especialment vulnerables pel que fa a les
relacions de consum.

En particular, la llei ens diu que sén col-lectius especialment protegits les persones amb discapacitats.

Totes les persones consumidores, malauradament, poden patir una discriminacio en el moment de
comprar béns o contractar serveis i per aquest motiu, aquesta practica empresarial, s’ha tipificat com
a infraccid administrativa en el Codi de Consum, que en el seu article 331-3.h) ens diu que sén
infraccions en mateéria de transaccions comercials i condicions técniques de venda i en matéria de
preus, negar-se injustificadament a satisfer les demandes de les persones consumidores i fer
qualsevol mena de discriminacié respecte a aquestes demandes.

La confluéncia d’aquestes dues tipologies d’associacions, en la lluita contra les discriminacions, la
trobem en I'article 26 de la Llei 19/2020, del 30 de desembre, d’igualtat de tracte i no-discriminacio-
LITND-

Aquest article, en el seu apartat segon, ens diu que sens perjudici de la legitimacié individual de la
persona afectada, els sindicats, les associacions professionals de treballadors autonoms, les
organitzacions de consumidors i usuaris i les associacions i organitzacions constituides legalment
que tinguin entre llurs fins, la defensa i la promocio dels drets humans o dels col-lectius i els drets a
que fa referéncia aquesta llei, i compleixin els requisits de I"apartat 4, poden tenir la consideracié de
persona interessada en els procediments administratius en queé I’Administracié s’hagi de pronunciar
amb relacié a una situacié de discriminacid, sempre que comptin amb I'autoritzacié de la persona o
persones afectades. | si la persona o les persones afectades sén una pluralitat indeterminada o de
dificil determinacid, aquesta autoritzacié no és necessaria, sens perjudici que els qui es considerin
afectats puguin participar en el procediment.

Fixem-nos en tots els grups socials que ara es veuen cridats a lluitar contra les desigualtats, en els
diferents ambits de la nostra vida, i en sectors diferenciats.

L’apartat tercer del mateix article 26 ens diu que:
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Els sindicats, els partits politics, les associacions professionals de treballadors autonoms, les
organitzacions de consumidors i usuaris i les associacions i organitzacions constituides legalment que
tinguin entre llurs fins, la defensa i la promociod dels drets humans estan legitimades per a defensar
els drets i els interessos de les persones afiliades i associades en processos judicials civils,
contenciosos administratius i socials, sempre que en tinguin I’autoritzacié expressa, d’acord amb la

legislacié processal aplicable.

Legitimaciod per defensar els drets i els interessos de les persones afiliades i associades, d’acord amb
la legislacioé processal aplicable en:

e Processos judicials civils,
e Processos contenciosos administratius,
e Processos judicials en I'ambit socials,

Cada associacid o entitat, esta legitimada en un o més ambits i el que volem veure a continuacid, és
quin és I'ambit de legitimacio de les persones consumidores i quins avantatges implicaria que altres
entitats i associacions, es transformessin també, en associacions de persones consumidores,
modificant els seus Estatuts, per poder aprofitar aquesta potencialitat.

Els Estatuts de les associacions i les seves finalitats

Abans de continuar analitzant com les associacions poden actuar per lluitar contra les discriminacions,
hem de fer una breu analisi dels Estatuts d’aquestes associacions, I'estructura dels quals es regula a la
Llei 4/2008, de 24 d’abril, del llibre tercer del Codi civil de Catalunya, relatiu a les persones juridiques—
LPJ-.

El primer que hem de dir és que aquesta llei s’aplica, d’acord amb el seu article 311-1.1.a), a les
associacions que exerceixen llurs funcions majoritariament a Catalunya, llevat que estiguin sotmeses
a una regulacié propia que els exigeixi, per a constituir-se, la inscripcié en un registre especial i a
I’apartat c) del mateix article, també s’inclouen les delegacions a Catalunya d’associacions i fundacions
regulades per altres lleis, incloses les que, d’acord amb la legislacié estatal, tenen la consideracio
d’estrangeres, en els casos i amb els efectes que aquest llibre disposa.

Queé son les associacions? Doncs d’acord amb I'article 321-1 LPJ, les associacions sén entitats sense
anim de lucre, constituides voluntariament per tres o més persones per a complir una finalitat
d’interés general o particular, per mitja de la posada en comu de recursos personals o patrimonials
amb caracter temporal o indefinit. Aquestes associacions també poden dur a terme activitats
economiques accessories o subordinades a Ilur finalitat si els rendiments que en deriven es destinen
exclusivament al compliment d’aquesta.

En el moment de constituir les associacions, cal formalitzar-ho per escrit i, és en aguest moment on,
d’acord amb I'article 321-3 LPJ, que s’han de crear els Estatuts de I’associacid.

L'article 321-4 de la LPJ ens diu que els Estatuts de les associacions han d’incloure, pel que ara ens
interessa, les finalitats i les activitats que es proposa dur a terme, indicant-ne I’lambit territorial i el
regim de deliberacié i adopcié d’acords dels organs col-legiats i el procediment d’aprovacio de les
actes.

Les funcions de les associacions, d’acord amb el que estableix I’article 322-9 LPJ, les pot exercir, amb
caracter general, I’0Organ de govern de I'associacid, pero en els Estatuts es pot establir que hagin de
ser acordats per I'assemblea general.
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Si les funcions les exerceix I'0rgan de Govern, aquest pot delegar-ne alguna, sempre que els estatuts
no ho prohibeixen.

La personalitat juridica de les associacions, s’adquireix, d’acord amb I'article 311-2, per mitja de la
voluntat manifestada en I'acte de constitucid i del compliment, si escau, dels requisits que la llei
estableix a aquest efecte.

Aquestes associacions, d’acord amb l'article 311-3.2 LPJ, tenen capacitat per ser part processal,
intervenir en judicis en defensa de llurs interessos i defensar-hi interessos col-lectius relacionats
amb llur objecte o llur finalitat, d’acord amb el que estableix 'ordenament juridic.

L'article 312-1 LPJ ens diu que la voluntat de I'associacié s’adopta per mitja de decisions o acords
adoptats pels organs legitimats a aquest efecte, i també es poden delegar les funcions en alguns dels
seus membres o en altres organs, amb els limits que estableixin la llei o els estatuts.

Per adoptar els acords, I'article 312-6 de la LPJ cal seguir la llei, els estatuts o les regles de
funcionament intern i si no hi ha una disposicié expressa, s’adopten per majoria simple dels assistents
a la reunio.

Dit aix0, un cop s’ha adoptat un acord i cal representar I’entitat o associacio, I'article 312-13 LPJ ens
diu que aquesta representacié correspon a I'organ de govern i es fa efectiva per mitja del president,
de la persona que el substitueixi o dels membres que estableixin els estatuts.

L’drgan de govern també pot nomenar apoderats generals o especials, amb funcions mancomunades
o solidaries, que no cal que en formin part. Aquesta representacio de les persones juridiques s’estén
a tots els actes compresos en llurs finalitats estatutaries, amb les limitacions que estableixin la llei o
els mateixos estatuts.

Un cop hem vist que és el que cal indicar en els Estatuts de les associacions, ara ens interessa analitzar
quins avantatges tenen les associacions de persones consumidores, en els processos judicials i en els
procediments administratius, per avaluar si cal transformar realment, els Estatuts de la resta d’entitats
i associacions, per poder-los aprofitar.

Les associacions de persones consumidores

La Constitucid espanyola, en el seu article 51, estableix una proteccié especial per a les persones
consumidores, que s'ha anat desenvolupant en una normativa molt extensa, en la qual s'assigna
aquesta funcié protectora a diversos actors.

Un d'aquests actors és I'administracié publica, pero un altre dels grans pilars de la defensa de les
persones consumidores s'exerceix a través de les associacions de persones consumidores i usuaries.

L’article 127-1 del Codi de Consum de Catalunya estableix que les organitzacions de persones
consumidores son les entitats de representacio, consulta i participacio per a la defensa dels drets i
interessos legitims dels ciutadans en llurs relacions de consum.

La regulacié d'aquestes associacions la trobem, en 'ambit estatal, en el TITOL Il del RDLTRLGDCU, que
en el seu article 23 estableix que les associacions de consumidors i usuaris sén les organitzacions
sense anim lucre que, tenen com a finalitat la defensa dels drets i interessos legitims dels
consumidors, incloent-hi la seva informacid, formacio i educacid.

Aixi doncs, aquestes associacions tenen com a finalitat, la defensa dels drets i interessos de les

persones consumidores, entre els quals es troben una proteccié especial contra les discriminacions en
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qualsevol relacié contractual, per la qual cosa ara aquest ambit de treball el comparteixen amb altres
associacions i organitzacions més sectorials.

L'article 25 del RDLTRLGDCU, regula un s exclusiu de la denominacié d'associacié de consumidors i
usuaris i prohibeix utilitzar els termes consumidor o usuari, la denominacié d’associacié de
consumidors i usuaris o qualsevol altra expressié similar que indueixi a error o confusié sobre la
seva naturalesa o la seva legitimitat per a la defensa dels drets i interessos dels consumidors i
usuaris , a aquelles organitzacions que no reuneixin els requisits exigits en aquesta norma o en la
normativa autonomica que els resulti d'aplicacié.

Alguns dels avantatges que implica, ser una associacié de persones consumidores, les trobem en el
redactat de I'article 37 del RDLTRLGDCU:

e Poden ser declarades d'utilitat publica.

e Poden percebre ajuts i subvencions publiques, relacionades amb les seves activitats de
defensa dels drets i interessos legitims dels consumidors. A Catalunya, I’article 127-11 del Codi
de Consum estableix que les administracions publiques han d’establir ajuts destinats a les
actuacions d’informacid, formacio, educacié i defensa de les persones consumidores que facin
les organitzacions de persones consumidores de Catalunya.

e En els procediments judicials poden representar els seus associats i exercir les
corresponents accions en defensa dels mateixos, de I'associacio o dels interessos generals,
col-lectius o difusos, dels consumidors i usuaris. D’acord amb el que estableix la Llei 1/2000,
de 7 de gener, d’Enjudiciament Civil.

e A més, poden gaudir del dret d’assisténcia juridica gratuita en la forma prevista en la Llei
1/1996, de 10 de gener, d’Assisténcia Juridica Gratuita.

e També tenen loportunitat de ser consultades en el procediment d’elaboracié de
disposicions de caracter general d’ambit estatal relatives a materies que afectin directament
els consumidors i usuaris, amb la qual cosa permet incorporar la visié de cada col-lectiu que
defensen.

Altres avantatges de les associacions de persones consumidores:
e Poder participar, com a arbitres, en els col-legis arbitrals de les Juntes Arbitrals de Consum.

L’arbitratge és un sistema extrajudicial de resolucidé de conflictes, rapid, gratuit i vinculant per a les
parts, basant-nos en el que estableix el Reial Decret 231/2008, de 15 de febrer, pel qual es regula el
Sistema Arbitral de Consum, on en el seu article 16.1 s’estableix que per poder ser arbitre d’un col-legi
arbitral, s'ha de formar part de les associacions de consumidors i usuaris inscrites en el Registre
estatal d'associacions de consumidors i usuaris o que reuneixin els requisits exigits per la normativa
autonomica que els resulti d'aplicacio.

e Poden actuar com entitats mediadores de consum.

Pel que fa a la mediacio, el Decret 98/2014, de 8 de juliol, sobre el procediment de mediacid en les
relacions de consum, permet a les associacions de persones consumidores actuar com a entitat
mediadora. Aixi s’estableix en el seu article 2.2.a). Aixo permet tramitar els fulls oficials de reclamacio
de les seves persones associades, mitjangant aquest sistema extrajudicial de resolucié de conflictes.

La tramitacio de les reclamacions, ha de seguir el que estableix el Decret 121/2013, de 26 de febrer,
pel qual es regulen els fulls oficials de queixa, reclamacio i denuncia en les relacions de consum. |
aquesta norma, considera a les associacions de persones consumidores, en el seu article 2.d) com
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organisme habilitat, per tramitar les queixes, reclamacions i denuncies en materia de consum, amb
relacio als seus associats.

Aixi doncs, una associacié de persones consumidores, d’acord amb I'article 11 d’aquest Decret, pot
tramitar les queixes i les reclamacions dels seus associats i associades.

Si es tracta d’una queixa, pot informar I'empresari o empresaria afectat perque en tingui coneixement
i pugui aportar la versié dels fets o valoracié per, si escau, millorar la qualitat del servei que ofereix a
les persones consumidores.

| si es tracta d’una reclamacid, pot utilitzar el procediment de mediacio.
e Poder rebre formacié en I’ambit del consum.

L'article 126-18.b) del codi de Consum de Catalunya estableix que el Govern ha de garantir la formacio
continua i permanent dels consumidors, mitjangant el centre permanent d’educacié en consum, amb
I'impuls i el foment de la formacié dels professionals del consum de les organitzacions de persones
consumidores catalanes que fan tasques en matéria de consum.

Les organitzacions de persones consumidores de Catalunya

A més de la normativa estatal, que regula les associacions d’ambit estatal, el Codi de Consum de
Catalunya, regula les associacions que poden tenir la consideracié d’organitzacions de persones
consumidores, en I'ambit de Catalunya, i que segons l'article 127-2 d’aquesta llei, sén les entitats
seguents:

e a) Les entitats sense finalitat de lucre constituides legalment que, d’acord amb llurs estatuts,
tinguin per objecte social la defensa, la informacid, I’educacio, la formacid, I'assisténcia i la
representacio dels interessos col-lectius dels ciutadans en llurs relacions de consum, i també
dels de llurs membres.

e b) Les entitats constituides d’acord amb la normativa aplicable en matéria de cooperatives
gue incloguin en llurs estatuts, com a objecte social, la defensa, la informacié, I'’educacio, la
formacio, I'assisténcia i la representacio de les persones consumidores, i que hagin constituit
un fons amb aquest objecte, d’acord amb Ilur legislacié especifica.

Aquestes associacions, tenen els segiients drets, d’acord amb I’article 127-5:

e a)Esser declarades d’utilitat publica i gaudir de les corresponents exempcions i bonificacions
fiscals establertes legalment.

e b) Obtenir informacio de les administracions publiques.

e ) Participar en I'arbitratge de consum, adherint-s’hi i nomenant arbitres que representin els
interessos generals de les persones consumidores en els tribunals arbitrals.

e d) Gaudir de subvencions publiques i d’altres mesures de suport i foment.

e e) Promoure I'exercici d’actuacions administratives en defensa dels drets de les persones
consumidores.

e f) Esser considerades part interessada en els procediments administratius sancionadors que
hagin promogut, sempre que hi hagin comparegut i que els procediments afectin la proteccié
general dels interessos de les persones consumidores.

e g) Gaudir del benefici de la justicia gratuita, d’acord amb les lleis.

e h) Exigir la rectificacio publica de les comunicacions i informacions publicitaries enganyoses o
il-licites, i exercir, si escau, el corresponent dret de replica, d’acord amb les lleis.
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e i) Representar les persones consumidores davant dels diferents organismes amb
competéncies que els afecten de manera directa o indirecta.

e j) Representar les persones consumidores en els mitjans de comunicacié publics i privats.

e k) Integrar-se en agrupacions o federacions que tinguin les mateixes finalitats i un ambit

territorial més ampli.

[) Formar part del Ple del Consell de Persones Consumidores de Catalunya.

Quines funcions han de desenvolupar les associacions de persones consumidores?

Ja hem vist els avantatges que implica ser considerada una associacié de persones consumidores, i
I'article 127-4 del Codi de Consum de Catalunya, ens indica quines han de ser les funcions que
exerceixin aquestes associacions, entre les que hi ha les seglients:

e a)lainformacio a les persones consumidores sobre llurs drets i obligacions.

e b)L’educacidilaformacio de les persones consumidores.

e ) La gestio dels conflictes en matéria de consum, especialment per mitja de la mediacié.

e d) L'exercici d’actuacions de defensa de llurs membres, de I'organitzacié i dels interessos
generals de les persones consumidores.

e ¢)ladefensadels dretsiinteressos de les persones com a consumidores de béns i serveis per
mitja de la funcid de consulta, informe i assessorament als poders publics.

e f) Qualsevol altra funcié que pugui derivar de les relacions de consum i defensa dels
consumidors i els usuaris.

El Registre d’associacions de persones consumidores

L'article 321-5 LPJ estableix que les associacions s’han d’inscriure, només a efectes de publicitat, en el
Registre d’Associacions i amb caracter general, I'article 315-1.2 de la LPJ estableix que s’han d’inscriure
en els registres de persones juridiques dependents de la Generalitat, les entitats subjectes al dret
catalailes delegacions d’associacions i fundacions estrangeres establertes a Catalunya si hi exerceixen
majoritariament llurs activitats.

Quan aquestes entitats i associacions, sén associacions de persones consumidores, I'article 127-3.2
del Codi de Consum de Catalunya estableix que les entitats legalment constituides amb seu social a
Catalunya que compleixin els requisits de I'article 127-2 i vulguin gaudir de la condicié d’organitzacions
de persones consumidores als efectes d’aquesta llei han d’estar inscrites en el Registre
d’organitzacions de persones consumidores de Catalunya.

La inscripcid en el Registre atorga la condicié d’organitzacié de persones consumidores a Catalunya.

Cal tenir en compte que no poden estar inscrites en el Registre d’organitzacions de persones
consumidores de Catalunya les organitzacions que:

a) Tinguin entre llurs membres persones juridiques amb finalitat de lucre.

b) Rebin ajuts de qualsevol classe d’empreses subministradores de béns o serveis destinats a les
persones consumidores, de les agrupacions que les representen o d’entitats relacionades amb les
dites empreses. No es consideren ajuts:

e Les aportacions esporadiques per a dur a terme actuacions d’interes general per a les
persones consumidores conjuntament amb les organitzacions.

e Les retribucions o els pagaments que facin les empreses a les organitzacions de persones
consumidores pels treballs, estudis o altres tasques que duguin a terme en matéria de defensa
de les persones consumidores.
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c¢) Actuin amb temeritat manifesta judicialment apreciada.

Hi ha associacions de persones consumidores i associacions de persones consumidores més
representatives, que tenen drets diferents.

Per ser considerada una associacié de persones consumidores més representativa, I'article 127-7 del
Codi de Consum de Catalunya, ens diu que s’han de complir les condicions seglients:

e a) Tenir de manera exclusiva o principal per objecte social la defensa, la informacio,
I'educacié, la formacio, I'assisténcia i la representacié dels interessos col-lectius dels
ciutadans en llurs relacions de consum, i també dels de llurs membres.

e b) Sollicitar el reconeixement, que és atorgat per I’Agencia Catalana del Consum, d’acord,
com a minim, amb els criteris d’'implantacid territorial i nombre de socis.

En aquests casos, les organitzacions de persones consumidores de Catalunya que es considerin més
representatives gaudeixen dels avantatges segilients:

e a) Exercir la representacié de les persones consumidores en els organismes publics en que es
requereixi.

e Db)Exercir el dret a participar en les politiques sectorials que afectin directament els interessos
de les persones consumidores.

e c)Formar part de la Comissié Permanent del Consell de Persones Consumidores de Catalunya.

e d) Gaudir de prioritat en I'accés als mitjans de comunicacié social.

Les associacions de persones consumidores, en els procediments administratius
sancionadors de consum

El Codi de Consum de Catalunya, en el seu article 311-5, fa una crida a les persones consumidores a
cooperar, de manera individual o per mitja de les organitzacions que les representen, amb les
administracions publiques encarregades de vetllar pel compliment de la legislacié en materia de
proteccid de les persones consumidores.

En aquest cas, el mitja de cooperacid és la denuncia o qualsevol altre admes en dret per a la proteccio
de les persones consumidores.

Recordem que per mitja de la dendncia es comuniquen a I'administracié competent en matéria de
proteccié de les persones consumidores uns fets, circumstancies o esdeveniments que poden vulnerar
la normativa de consum.

El Decret 121/2013, de 26 de febrer, pel qual es regulen els fulls oficials de queixa, reclamacio i
denuncia en les relacions de consum, estableix, en el seu article 9.4, que quan la persona consumidora
denuncia, I’'ha de remetre a un servei public de consum, que d’acord amb ['article 11.4 del mateix
Decret, haura d’iniciar d’ofici el procediment administratiu previst en I'article 311-7 de la Llei 22/2010,
de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya.

En aquest sentit, una persona consumidora pot presentar la seva denulncia a una associacié de
persones consumidores, que la podra presentar a I"administracié de consum, actuant com a
representant de la persona associada o bé podra presentar-la directament com a associacio, en
defensa dels interessos generals de les persones consumidores.
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La legitimitat de les associacions per denunciar infraccions de discriminacié en les relacions
de consum

L’article 311-6 del Codi de Consum de Catalunya, en el seu apartat primer, ens diu que les persones
consumidores, de manera individual o per mitja de les organitzacions que les representen, tenen el
dret de formular i presentar denuncies als organismes administratius competents en materia de
consum.

L'article 127-5. i) estableix com a un dels drets de les associacions, el de representar les persones
consumidores davant dels diferents organismes amb competéncies que els afecten de manera directa
o indirecta.

Per tant, pel que fa a la legitimitat, sembla que cal interpretar que les persones consumidores poden
presentar les seves dentincies, davant de les administracions de consum, a través de les associacions
de persones consumidores que les representen, el que significaria que les altres associacions no
estarien legitimades, perqué no representarien a les seves persones associades, en I'ambit del
consum i si ho fessin, en realitat ja serien associacions de persones consumidores i aixi s’hauria de
fer constar en els seus Estatuts i en la seva inscripcio al registre corresponent.

Com poden representar, en el procediment administratiu, a les persones associades?

L'article 3 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu _comu de les
administracions publigues -LPAAP-, estableix que tenen capacitat d’obrar, davant de les
administracions publiques, les persones fisiques i les persones juridiques, que tinguin la capacitat
d’obrar, d’acord amb les normes civils.

L'article 5 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques -LPAAP-, en el seu apartat primer, estableix que les persones interessades,
amb capacitat d’obrar podran actuar per mitja de representant, entenent-se amb aquest les
actuacions administratives, llevat de manifestacié expressa en contra de l'interessat.

Per poder actuar com a representant, davant les Administracions Publiques, en el cas de les persones
juridiques i, per tant, com a associacions, cal que aix0 estigui previst en els Estatuts de I'associacid.
Aixi s’especifica a I'apartat segon de l'article 5 de la LPAAP, estableix que les persones juridiques,
sempre que aixd podran actuar en representacié d’altres .

A més, en el moment de presentar la denuncia, d’interposar recursos, desistir d’accions i renunciar a
drets en nom d’una altra persona, l'article 5.3 de la LPAAP- estableix que s’ha d’acreditar la
representacio, si bé per als actes i gestions de mer tramit, aquesta representacio es presumeix.

Les associacions poden acreditar la representacié mitjangant qualsevol mitja valid en dret que deixi
constancia fidedigna de la seva existéncia, aixi s’estableix a I'article 5.4 de la LPAAC, i el més practic,
és la representacidé realitzada mitjancant apoderament “apud acta” efectuat per compareixenca
personal o compareixenca electronica en la corresponent seu electronica, o a través de |'acreditacid
de la seva inscripcié en el registre electronic d’apoderaments de I'Administracié Publica competent.

Una altra cosa a determinar en els Estatuts, és quina és la persona de I'entitat que esta autoritzada
per presentar la denuncia o a actuar davant de I’Administracié Publica i, com veurem, davant dels
tribunals.
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Com poden actuar, les associacions, com a persones interessades, en els procediments
administratius?

En aquest cas les associacions no representen a associats concrets, sind que actuen, en si mateixes,
com a persones interessades en la defensa dels interessos generals, col-lectius o difusos, dels
consumidors i usuaris.

Pel que fa al concepte d'interessat, I’article 4 de la LPAAP estableix, que pel que ara ens interessa:
Les associacions es poden considerar interessades en un procediment perque:

e El promouen com a titulars de drets o interessos legitims individuals, dels seus associats o
col-lectius.

e No el promouen, pero tenen drets que poden resultar afectats per la decisié que s'hi adopti.

e Poden resultar afectats per la resolucid, els interessos legitims, individuals o col-lectius, i es
personi en el procediment mentre no hagi recaigut resolucié definitiva.

L'article 3.2 de la LPAAP, és molt clar quan diu que sén persones interessades les associacions i
organitzacions representatives d’interessos economics i socials seran titulars d’interessos legitims
col-lectius en els termes que la Llei reconegui.

Com hem vist abans, I’article 127-5 del Codi de Consum de Catalunya, estableix com uns dels drets
de les associacions, els de:

e e) Promoure I'exercici d’actuacions administratives en defensa dels drets de les persones
consumidores.

e f) Esser considerades part interessada en els procediments administratius sancionadors que
hagin promogut, sempre que hi hagin comparegut i que els procediments afectin la proteccié
general dels interessos de les persones consumidores.

Altres associacions de defensa de col-lectius contra les practiques discriminatories

Com hem comentat, hi ha altres associacions, també sense anim lucre, que tenen com a finalitat la
defensa dels drets i interessos legitims de les persones que les integren, com pot succeir en el cas dels
col-lectius de persones amb discapacitat.

Aguestes associacions poden treballar per eliminar les discriminacions en el treball, en I'educacid, en
la cultura, en I'ambit privat, en I'ambit public, pero també en les relacions de consum, sense ser, en
realitat, associacions de persones consumidores.

L'article 26 de la Llei 19/2020, de 30 de desembre, d’igualtat de tracte i no discriminacid, diu que estan
legitimats per participar en el procediment, sempre que comptin amb "autoritzacié de la persona o
persones afectades, els sindicats, les associacions professionals de treballadors autonoms, les
organitzacions de consumidors i usuaris i les associacions i organitzacions constituides legalment que
tinguin entre els seus fins la defensa i la promocio dels drets humans o dels col-lectius i drets a qué
es refereix aquesta llei.

Si la persona o les persones afectades sén una pluralitat indeterminada o de dificil determinacio,
aquesta autoritzacid no és necessaria, sens perjudici que els qui es considerin afectats puguin
participar en el procediment.

Els requisits que han de reunir les entitats a qué es refereix I’apartat 2 de I’article 26 de la LITND,
son els que es recullen en el seu apartat quart:
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e a) Haver-se constituit legalment almenys dos anys abans de la iniciacié del procediment
corresponent, llevat que exerceixin les accions administratives o judicials en defensa dels
membres que les integren o de les persones que les representen.

e b) Desenvolupar llur activitat en territori catala.

Crec que seria un bon moment, perqué aquestes associacions es plantegessin modificar els seus
Estatuts, per incloure entre les seves finalitats, també la defensa dels drets i interessos legitims de les
persones dels seus respectius col-lectius, davant practiques discriminatories en les relacions de
consum i passar a ser noves associacions de persones consumidores, encara que no fos amb caracter
general i per tant, no tinguessin la consideracié d’associacions de persones consumidores més
representatives-

La regulacio de l'accessibilitat a les normatives sectorials de béns i
serveis

El disseny universal dels ordinadors i els seus programaris
També en aquest camp s’han d’eliminar les barreres i cal treballar per garantir les condicions basiques
d’accessibilitat als equips informatics i als programes d’ordinador.

Per aquest motiu, I'article 8 del Reial Decret 1494/2007, de 12 de novembre, pel qual s’aprova el
Reglament sobre les condicions basiques per a I'accés de les persones amb discapacitat a les

tecnologies, els productes i els serveis relacionats amb la societat de la informacid i els mitjans de

comunicacio social estableix que els equips informatics i els programes d’ordinador, independentment
que sigui lliure o estigui sotmes a drets de patent o al pagament de drets— utilitzats per les

administracions publiques, el desti dels quals sigui I'Us pel public en general, han de ser accessibles a
les persones grans i a les persones amb discapacitat, d’acord amb el principi rector de «disseny per
atots»ielsrequisits concrets d’accessibilitat exigits, preferentment en les normes técniques nacionals
gue incorporin normes europees, normes internacionals, altres sistemes de referéncies técniques
elaborats pels organismes europeus de normalitzacid o, si hi manquen, normes nacionals (Normes
UNE 139801:2003 i 139802:2003), i en els terminis que estableix I'apartat 1 de la disposicio transitoria
Unica del Reial decret pel qual s’aprova aquest Reglament.

Des de les administracions i des de la societat civil s’han de promoure mesures de sensibilitzacio i
difusio perque els fabricants d’equips informatics i de programes d’ordinador incorporin en els seus
productes i serveis, progressivament i en la mesura que sigui possible, els criteris d’accessibilitat i de
«disseny per a tots»,que facilitin I'accés de les persones grans i de les persones amb discapacitat a la
societat de la informacio.

Els programes de televisio i la publicitat institucional

La regulacié en I'ambit Estatal

Els mitjans de comunicacid també han de ser accessibles i per aquest motiu s’estableix a I'article 10
de la norma que les persones amb discapacitat han de tenir accés als continguts dels mitjans de
comunicacio audiovisual, d’acord amb les disponibilitats que permet el progrés tecnic, els dissenys
universals i els ajustos raonables que, per atendre les singularitats que presenten aquestes persones,
sigui necessari portar a terme.

Per tant, I'accessibilitat ha d’anar augmentant a mesura que disposem de millors tecnologies.

Els continguts audiovisuals de la televisié han de ser accessibles a les persones amb discapacitat
mitjancant la incorporacio de la subtitulacid, ’audiodescripcid i la interpretacié en llengua de signes,
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en els termes que especificament estableix la legislacié general audiovisual, que ha de regular, amb
caracter de norma basica, les condicions d’accés i de no-discriminacid en els continguts de la televisid.

Actualment la televisié és digital i s’ha establert que les administracions publiques han d’adoptar les
mesures necessaries per garantir 'accés de les persones amb discapacitat als serveis de televisio
digital, d’acord amb els principis d’accessibilitat universal i disseny per a totes les persones.

Les administracions publiques han d’adoptar les mesures necessaries per garantir a les persones amb
discapacitat I’existéncia d’una oferta suficient d’equips receptors de televisio digital que en permetin
rebre els continguts, facilitin la navegacio a través dels menus de configuracid, les guies electroniques
de programacio, els serveis interactius i altres continguts textuals, aixi com totes les prestacions
basiques que ofereixen els receptors de televisid digital, d’acord amb els principis d’accessibilitat
universal i de disseny per a tots.

Les eines d’accessibilitat, que s’utilitzin a aquest efecte, poden integrar els elements tecnologics
seglients:

a) Conversio de text a veu per afavorir la navegabilitat dels menus de configuracid, les guies
electroniques de programacid i els serveis interactius i altres continguts textuals.

b) Aplicacions de reconeixement de veu per efectuar operacions de configuracié, de sol-licitud
d’informacié de les guies electroniques de programacid o d’Us de serveis interactius o altres
continguts textuals.

c) Ergonomia en els receptors de televisio digital, aixi com en tots els dispositius que hi estiguin
associats, i, molt especialment, en el disseny dels comandaments a distancia.

d) Aplicacions de personalitzacié perque persones amb discapacitat puguin configurar els receptors
de televisid digital, i, molt particularment, els parametres de visualitzacié: mida i color de la font de
lletres, color de fons, contrast i altres.

e) Altres eines técniques dissenyades per fer accessibles els continguts rebuts a través de la televisié
digital a les persones amb discapacitat, de manera que se’ls faciliti el maneig del receptor i els
permeti una recepcio de la televisié digital sense barreres i adequada al tipus i grau de discapacitat.

Les administracions publiques, en I'esfera de les seves respectives competéncies, han de fomentar la
difusié publica de les mesures d’accessibilitat a la televisié digital, han de coordinar actuacions i
sinergies entre tots els agents implicats, i han de dur a terme plans de recerca, desenvolupament i
innovacio (R+D+l), a fi d’afavorir la implantacid i la posada en practica de les tecnologies necessaries
perque les persones amb discapacitat tinguin ple accés a la televisié digital. Igualment, les
administracions publiques implicades, han de promoure el desenvolupament de politiques de
normalitzacio, codis de bones practiques i eines que incorporin requisits d’accessibilitat.

Un dels altres elements importants, és el de poder garantir les condicions basiques d’accessibilitat de
la publicitat institucional en suport audiovisual i I'article 12 d’aquesta norma, especifica que, en
I'ambit de I’Administracié General de I'Estat i a les altres entitats integrants del sector public estatal,
de conformitat amb el que disposa la Llei 29/2005,de 29 de desembre, de publicitat i comunicacié
institucional, les campanyes institucionals que es difonguin en suport audiovisual, en els seus plecs de
clausules sempre han de preveure els procediments de condicionament destinats a permetre que
els missatges que contenen siguin accessibles per a les persones amb discapacitat i d’edat avangada.

L’accessibilitat comprén la subtitulacié en obert dels missatges parlats. Per a I’emissio en llengua de
signes dels missatges parlats (sistema de finestra petita en angle de la pantalla), I'audiodescripcid i la
locucid de tots els missatges escrits que apareguin, cal atenir-se al que regula la Llei 27/2007, de 23
d’octubre, per la qual es reconeixen les llenglies de signes espanyoles i es regulen els mitjans de suport
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a la comunicacié oral de les persones sordes, amb discapacitat auditiva i sordcegues. Tots aquests
procediments de condicionament per permetre |'accessibilitat s’han de fer d’acord amb les normes
tecniques establertes per a cada cas.

La regulacié en I'ambit catala

A Catalunya, la Llei 22/2005, de 29 de desembre, de la comunicacié audiovisual de Catalunya estableix
en el seu article 26 que la missié principal del servei public de comunicacié audiovisual de competéncia
de la Generalitat és oferir a tots els ciutadans de Catalunya, mitjancant un sistema de distribucio que
no requereixi I'Us de tecnologies d’accés condicional, un conjunt de continguts audiovisuals i, si escau,
d’acord amb el contracte programa, serveis addicionals de transmissié de dades orientats a la

satisfaccié de llurs necessitats democratiques, socials, educatives i culturals, garantint de manera
particular I'accés a una informacid verag, objectiva i equilibrada, a les més amplies i diverses
expressions socials i culturals i a una oferta d’entreteniment de qualitat. A aquest efecte, s’han
d’emprar tots els llenguatges, els formats i els géneres propis de la comunicacié audiovisual que
resultin més adequats en cada cas.

| fixa, en I'apartat 3.e) d’aquest article, que una de les seves missions és la de garantir que les persones
amb discapacitat puguin accedir d’'una manera efectiva a tots els continguts emesos.

Com a mesures de reforg, el Consell Audiovisual de Catalunya, en el moment d’adjudicar una llicencia
per emetre en una espai radioelectric, a algun mitja de comunicacio, té en compte, d’acord amb el
gue estableix I'article 52.1.c) les mesures per a garantir I’accés de les persones amb discapacitats als
continguts audiovisuals i en I'article 53.1.1) fixa que a la llicencia hi ha de constar el desenvolupament
de tecnologies adaptades a les persones amb discapacitat.

L’article 84 fixa molt clarament que els prestadors de serveis de comunicacié audiovisual, amb
I'objectiu de fer efectiu I’accés als continguts audiovisuals, tenen les obligacions segiients:

e ) Establir els mecanismes tecnics pertinents per a garantir I'accés de les persones amb
discapacitat als continguts.

e b) Incorporar progressivament, en el cas de prestadors de serveis televisius, en llur
programacid la subtitulacié per a persones sordes, la llengua de signes catalana i
I'audiodescripcio per a persones cegues, per tal d’afavorir I'accés de les persones amb
discapacitat a la comunicacid audiovisual.

El fet de no complir amb aquests requisits fins i tot s’ha tipificat com a una infracciod greu i aixi es recull
en l'article 133.c)

La no-adopcio de les mesures necessaries per a garantir I’accés de les persones amb discapacitat als
continguts audiovisuals en els termes establerts pel Consell de I’Audiovisual de Catalunya d’acord
amb aquesta llei.

El Consell de I'Audiovisual de Catalunya ha de regular per instruccid el compliment d’aquestes
obligacions, i a aquest efecte pot determinar els suposits, les condicions i els percentatges d’aplicacié
en funcié de les diferents caracteristiques del servei, i també el ritme d’implantacio progressiva i aixo
ho ha fet amb ’ACORD 19/2013, de 20 de febrer, del Ple del Consell de I’Audiovisual de Catalunya, pel
qual s’aprova la Instruccié general del Consell de I’Audiovisual de Catalunya sobre I'accessibilitat als
continguts audiovisuals televisius.
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La contractacié de viatges combinats i les discriminacions

Veurem que és molt important que les persones amb diversitat funcional i intel-lectual, comuniquin
a les empreses de transport i a les agéncies de viatge les seves necessitats especials, perqué sera a
partir d’aquest moment que les empreses estaran obligades a prestar una atencio especial.

Quan parlem de viatges combinats, I'article 153.1.a) 8¢é del Reial Decret Legislatiu 1/2007, de 16 de
novembre, pel qual s’aprova el text refés de la Llei general per a |la defensa dels consumidors i usuaris
i altres lleis complementaries -TRLGDCU-, ens diu que cal facilitar una informacié abans de
formalitzar el contracte on se’ns informi bé sobre I'accessibilitat del viatge.

En concret, estableix que abans que el viatger estigui obligat per qualsevol contracte de viatge
combinat o oferta corresponent, |'organitzador, i també el detallista, on el paquet es ven a través
d’aquest ultim, ha de facilitar al viatger el formulari que contingui la informacié estandard relativa al
viatge combinat establert a I'annex Il, A o B, que recull tots els drets que comentarem d’aqui a un
moment, aixi com la seglient informacié que sigui aplicable al paquet, que pel que ara ens interessa
és, si el viatge o vacances son, en termes generals adequats per a persones amb mobilitat reduida
i, a peticio del viatger, informacid precisa sobre la idoneitat del viatge o vacances segons les seves
necessitats. L’apartat 3 del mateix article estableix que aquesta informacié s’ha de facilitar al viatger
de manera clara, comprensible i destacada, i quan es faciliti per escrit sera llegible.

Un cop informats, l'article 155 del TRLGDCU, quan parla del contingut del contracte, cas de
formalitzar-lo, en el seu apartat segon, diu que el contracte o la seva confirmacié contindra tot el
contingut del contracte, inclosa tota la informacid a que es refereix I'article 153.1, aixi com la segilient
informacio, que pel que ara volem destacar és “a) Necessitats especials del viatger acceptades per
I'organitzador”.

Dit aixo, les empreses han d’informar de la idoneitat del viatge i un cop la persona consumidora
comunica les seves necessitats especials, llavors aquest és un element essencial del contracte, que
les empreses han de respectar i complir. La informacio contractual també s’ha de facilitar en un
llenguatge clar i comprensible i llegible.

Les responsabilitats de les empreses un cop sén coneixedores de les necessitats especials
Sempre que s’hagin comunicat les necessitats especials i en el cas que es produeixin incidencies en
I’execucié del viatge, I'article 161 del TRLGDCU descriu quines sén les responsabilitats per I'execucio
del paquet i el dret a indemnitzacié.

El viatger ha d’informar I'organitzador o, si escau, el detallista sense demora indeguda, tenint en
compte les circumstancies de cada cas, de qualsevol falta de conformitat que observi durant la
realitzacié d’un servei de viatge cobert pel contracte.

e Sialgun dels serveis inclosos en el viatge no es realitza d’acord amb el contracte, I'organitzador
i, si escau, el detallista han de posar remei a la falta de conformitat, llevat que aixo resulti
impossible o comporti un cost desproporcionat, tenint en compte la gravetat de la falta de
conformitat i el valor dels serveis de viatge de qué es tracti.

e Sense perjudici de les excepcions previstes en el paragraf anterior, si I'organitzador o
detallista no posa remei a la falta de conformitat en un termini raonable fixat pel viatger, el
mateix viatger podra fer-ho i sol-licitar el reemborsament de les despeses necessaries. El
viatger no ha d’especificar un termini si I’organitzador o, si escau, el detallista es nega a posar
remei a la falta de conformitat o si es requereix una solucié immediata.
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e Quan una part significativa dels serveis de viatge no es puguin prestar tal com s’acorda en el
contracte de viatge combinat, I'organitzador o, si escau, el detallista oferiran, sense cost
addicional per al viatger, formules alternatives adequades, si és possible d’'una qualitat
equivalent o superior a les especificades en el contracte, per a la continuacié del viatge
combinat, també quan la devolucié del viatger al lloc de sortida no es realitzi tal com s’hagi
acordat.

e Si les formules alternatives proposades donen lloc a un viatge combinat de menor qualitat
que l'especificat en el contracte, I'organitzador o, si escau, el detallista aplicaran al viatger
una reduccié de preu adequada.

e El viatger només podra rebutjar les férmules alternatives proposades si no sén comparables
a les acordades en el contracte de viatge combinat o si la reduccié de preu concedida és
inadequada.

e Quan la falta de conformitat afecti substancialment I’execucié del viatge i I’organitzador o, si
escau, el detallista no I’hagi esmenat en un termini raonable establert pel viatger, el viatger
podra rescindir el contracte sense pagar cap penalitzacié i sol-licitar, si escau, tant una
reduccio del preu com una indemnitzacio pels danys causats.

e Sinoés possible trobar formules alternatives de viatge o el viatger rebutja les propostes tindra
dret, si escau, tant a una reduccié de preu com a una indemnitzacié per danys i perjudicis,
sense que s’hagi rescindit el contracte de viatge combinat.

e Si el paquet inclou el transport de passatgers, I'organitzador i, si escau, el detallista, en els
casos indicats en els dos paragrafs anteriors, també repatriara el passatger en transport
equivalent sense demora indeguda i sense cost addicional.

Cal tenir en compte, pel que estem analitzant ara, que si és impossible garantir la devolucié del viatger
tal com s’acorda en el contracte per circumstancies inevitables i extraordinaries, I'organitzador o, si
escau, el detallista assumira el cost de I'allotjament segons sigui necessari, si és possible de categoria
equivalent, per un periode no superior a tres nits per viatger. A no ser que la legislacio europea sobre
drets dels passatgers, aplicable als mitjans de transport corresponents per a la devolucié del passatger,
estableixi periodes més llargs, s’aplicaran aquests periodes.

Pero aquesta limitacié de 3 dies, no s’aplicara a les persones amb discapacitat o mobilitat reduida
tal com es defineix a I'article 2,a) del Reglament (CE) 1107/2006 del Parlament Europeu i del Consell,
de 5 de juliol de 2006, sobre els drets de les persones amb discapacitat o mobilitat reduida en el
transport aeri, o els seus acompanyants, embarassades i menors no acompanyats, aixi com persones
que necessitin assisténcia meédica especifica, si les seves necessitats particulars han estat
comunicades a I'organitzador o, si escau, el detallista almenys quaranta-vuit hores abans de l'inici
del viatge.

En els seglients apartats, veurem algunes obligacions més, de les agencies de viatges, especifiques pel
que fa als viatges combinats, amb transport terrestre i maritim.

Consideracions generals en tota mena de transport de viatgers

En qualsevol relacié de consum i, per tant, també quan contractem mitjans de transport, s’han de
respectar aquests quatre pilars basics, que garanteixen una informacié i una assistencia adequada per
poder exercir els drets que estableixen les lleis:

e Cal rebre una bona informacié abans de comprar o contractar un servei
e Cal rebre una bona informacié en el moment de comprar o contractar un servei
e Cal rebre una bona informacié durant la prestacié del servei
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e Cal rebre una bona assisténcia i una bona atencié postvenda, en els casos que es produeixi
cap incidéncia amb el bé o el servei contractat

Es evident que una persona amb una discapacitat sensorial, tindra més dificultats en el moment de
contractar aquesta mena de serveis, per poder consultar els preus, les condicions del transport, les
assegurances, els horaris i que un retard o una cancel-lacié d’un viatge, ja sigui en un transport regular,
discrecional o durant un viatge combinat, li generara més inconvenients i per aixo, les normatives de
proteccio dels drets de les persones consumidores, estableixen unes proteccions especials per aquests
casos que han de complir les empreses de transport de viatgers, les agéncies de viatges i els operadors
turistics.

Les normatives que protegeixen les persones consumidores amb diversitat funcional i intel-lectual
ho fan amb diferents nivells de concrecio i per aixo, sovint, és dificil saber amb exactitud quin és el
nivell d’exigéncia amb el que aquest col-lectiu de persones poden exercir aquests drets.

Pensem que la major part de la normativa d’accessibilitat ja té molts anys i que aquestes normatives
establien uns periodes d’adaptacié per a les empreses de transport, que ja van finalitzar fa temps, per
la qual cosa, ara els transports han de ser plenament accessibles, com a minim des del dia 4 de
desembre de I'any 2017.

Transport public, transport regular i transport discrecional per carretera, sense
discriminacions

A Catalunya, la Llei 13/2014, del 30 d’octubre, d’accessibilitat -LA-, en el seu article 19, obliga a les
administracions publiques a vetllar perque el sistema de transport public compleixi les condicions
d’accessibilitat necessaries que permetin a totes les persones de fer-ne Us amb seguretat, comoditat
i autonomia, tenint en compte d’'una manera preferent les necessitats de les persones amb
discapacitat, de la gent gran i d’altres persones en situacié de vulnerabilitat.

El mateix article, en el seu apartat segon, obliga a les empreses proveidores del servei de transport
regular de viatgers a que garanteixin I’accessibilitat de tots els espais i elements que integren els
mitjans de transport.

L’accessibilitat fa referéncia a:

e Els sistemes d’'informacid i de comunicacié amb els usuaris,

e Accessibilitat dels productes i els serveis d’Us public que s’ofereixin en aquests espais.

e Formacio del personal sobre I'atencié a les persones amb discapacitat, tant pel que fa al tracte
com pel que fa a la utilitzacié dels mitjans de suport.

Els proveidors del servei de transport discrecional de viatgers han de garantir les condicions
d’accessibilitat de les infraestructures i d’'un percentatge minim d’unitats de transport que
garanteixin el servei a les persones amb discapacitat.

Amb caracter especial, el 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 inclusio social, en el seu
article 27.1 estableix que les condicions basiques d’accessibilitat i no discriminacié de les persones
amb discapacitat per a I'accés i Us dels mitjans de transport seran aplicables en els terminis i terminis
establerts reglamentariament.

No obstant aix0, les condicions anterior seran exigibles per a totes les infraestructures i equips de
transport, d’acord amb les condicions i terminis maxims previstos en la disposicié addicional
tercera.l,c) que va establir que per a les noves infraestructures i equips de transport s’aplicaria a partir
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del 4 de desembre de 2010 i per Infraestructura i equips de transport existents el 4 de desembre de
2010, que estan subjectes a un allotjament raonable, a partir del 4 de desembre de 2017. Per la qual
cosa actualment ja és totalment exigible.

Les dentincies per incompliment de la normativa d’accessibilitat es poden presentar a:
A Catalunya

Organ competent en mateéria d’accessibilitat

Departament de Drets Socials

Passeig del Taulat, 266-270

08019 Barcelona

Teléfon 93483 1000/93 483 11 11

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

Per presentar una denuncia sobre incompliments normatius en matéeria d’accessibilitat.

A I’ambit estatal

L’oficina especialitzada és I’Oficina d’Atencié a la Discapacitat (OADIS) de la Direccié General de
Drets de les Persones amb Discapacitat.

Teléfonos: 91 745 24 44 / 91 745 24 60

Adreca electronica: oadis@oadis.es

Quins aspectes regula la normativa sectorial de transport de viatgers, sobre I’accessibilitat?
Hi ha dues normatives que regulen el transport per carretera. Una de caracter estatal i una de caracter
autonomic.

D’acord amb I'article 2 de la Llei 16/1987, de 30 de juliol, d’ordenacio dels transports terrestres (LOTT)
, la normativa estatal de transports s’aplicara en relacié amb els transports i activitats auxiliars o
complementaries dels mateixos, només quan la competéncia correspongui a I’Administracié de I'Estat,
pero no quan els transports i les activitats siguin competéncia de la Generalitat de Catalunya.

En aquest cas s’haura d’aplicar la Llei 12/1987, de 28 de maig, de regulacié del transport de viatgers
per carretera mitjancant vehicles de motor (LRTVCVM)i la normativa estatal només s’aplicara amb
caracter supletori o directe segons procedeixi legalment.

Pel que fa a I'accessibilitat hem de tenir en compte que l'article 54.2 de la LOTT estableix que els
vehicles destinats al transport de passatgers han de complir les condicions basiques d’accessibilitat
per a les persones amb discapacitat que exigeixi reglamentariament i en el seu article 140.27.6
tipifica com a infraccions molt greus I'incompliment de les condicions d’accessibilitat als vehicles
establertes amb caracter general per a tots els serveis publics de transport regular de passatgers per
carretera d’us general o especialment indicades en els plecs o el contracte del servei de queé es tracti.

El desplegament de la LOTT el tenim en el Reial decret 1211/1990, de 28 de setembre, pel qual
s’aprova el Reglament de la Llei d’ordenacié del transport terrestre, que desenvolupa la LOTT i en el
seu article 71.2 estableix que en les contractacions, el plec de clausules administratives particulars i
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els requisits técnics han de determinar les condicions minimes de seguretat, accessibilitat i medi
ambient que han de complir els vehicles assignats a la prestacid del servei.

En la determinacié de les condicions d’accessibilitat dels vehicles, s’ha de tenir en compte, en tot cas,
les normes aplicables d’acord amb el que estableix la legislacié sobre condicions d’accessibilitat i no
discriminacié contra les persones amb discapacitat en relacié amb I'Gs dels mitjans de transport i en
el seu article 197.32.6 es tipifica com a una infraccid, molt greu, I'incompliment de les condicions
d’accessibilitat als vehicles establertes amb caracter general per a tots els serveis publics de transport
regular de passatgers d’Us general o especialment indicades en els plecs o el contracte del servei de
gue es tracti.

Aixi mateix, el contractista del servei el personal del qual impedeixi o dificulti el seu us a les persones
amb discapacitat incorrera en aquesta infraccio, encara que no hi hagi obligacié que els vehicles
estiguin adaptats per a aixo, sempre que, en aquest ultim cas, aquestes persones proporcionin els
mitjans necessaris perque puguin accedir i deixar el vehicle i instal-lar-se en un lloc ordinari.

Com es poden tramitar les reclamacions i les denudncies en I'ambit dels transports terrestres?
Quan una persona consumidora presenta una denuncia, contra una empresa, el que fa és comunicar
a I'administracié competent, en materia de proteccido de les persones consumidores, uns fets,
circumstancies o esdeveniments que poden vulnerar la normativa de consum. Per tant, amb la
denuncia, les persones consumidores, de manera individual o per mitja de les organitzacions que les
representen, cooperen amb les administracions publiques encarregades de vetllar pel compliment de
la legislacié en materia de proteccid de les persones consumidores.

Cal tenir en compte que amb la dendncia no se sol buscar una compensacié dels interessos particulars,
sind que es defensen els interessos generals, perque molt probablement, I'administracié acabara
sancionant a I’'empresa infractora, amb una multa que tindra caracter dissuasiu, per tal que es respecti
la normativa i no es torni a incomplir en un futur, millorant aixi, el compliment dels drets de les
persones consumidores.

Les dentincies per incompliment de la normativa d’accessibilitat, en matéria de transport es poden
presentar a:
Organ competent en mateéria de transport terrestre

Subdireccié General d’Ordenacid del Transport i Desenvolupament Sectorial
Servei d’'Inspeccié i Régim Sancionador

Avinguda de Josep Tarradellas, 2-6 08029 Barcelona

Teléfon 93 495 80 00 Fax 93 495 80 01

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

En el cas que es vulguin defensar els interessos particulars, per exemple reclamant quantitats
cobrades de més o indemnitzacions per endarreriments o perdues d’equipatges, es poden utilitzar la
mediacié o I'arbitratge o també la via judicial.

Podeu sol-licitar una mediacié o un arbitratge de consum, al vostre servei public de consum (OMIC,
OCIC), pero també hi ha arbitratges especialitzats, en aquest cas, en I'ambit de I'accessibilitat per rad
de discapacitat.
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Els viatges de llarga distancia per carretera

La normativa europea també regula algunes noves obligacions per a les empreses de transport de
viatgers en autobus i autocar, amb el Reglament UE/181/2011, del Parlament Europeu i del Consell,
de 16 febrer, sobre els drets dels viatgers d’autobus i autocar i pel qual es modifica el Reglament
CE/2006/2004, que en el seu article 1 fa mencié en els apartats a) i ¢): La no discriminacié entre
passatgers en les condicions de transport que ofereixen els transportistes; la no discriminacio i
I’assisténcia obligatoria a les persones amb discapacitat o mobilitat reduida.

L'article 3.j) del Reglament, defineix aquest col-lectiu de persones vulnerables com persones amb
discapacitat o “persones amb mobilitat reduida” i es refereix a una persona la mobilitat de la qual,
en utilitzar el transport, es redueix a causa d’una discapacitat fisica (sensorial o locomotora,
permanent o temporal), discapacitat o discapacitat intel-lectual, o qualsevol altra causa de
discapacitat, o per radé d’edat, i la situacié requereix una atencié adequada i adaptacio a les seves
necessitats particulars dels serveis oferts a tots els passatgers.

Per tant, aquesta definicid agrupa moltes de les vulnerabilitats que totes i tots podem tenir en un
moment o durant la nostra vida i que fan que necessitem una proteccid especifica per compensar les
dificultats que ens pot suposar I'entorn.

Aguest Reglament, d’acord amb el seu article 2, s’aplica als passatgers que utilitzin serveis programats
per a passatgers d’una categoria indeterminada el punt d’embarcament o desembarcament del qual
es situen en el territori d’un Estat membre i la distancia programada sigui igual o superior a 250
quilometres.

(Si la distancia programada és inferior a 250 quilometres, s’aplicara I'article 4.2; article 9; Article 10(1);
Articles 16(1) (b) i (2); Articles 17.1i 2 i articles 24 a 28. Aquest Reglament també s’aplicara, a excepcio
dels articles 9 a 16, article 17, 3, i capitols IV, V i VI, als serveis ocasionals en qué el punt
d’embarcament inicial del passatger o el punt d’aterratge final es situen en el territori d’'un Estat
membre).

L'article 25 del Reglament estableix la Informacié sobre els drets dels viatgers que s’ha de facilitar per
part dels transportistes i els gestors d’estacions, que han d’assegurar, dins de les seves respectives
arees de competéncia, que els passatgers rebin informacié adequada i completa sobre els drets que
els confereix aquest Reglament en el moment de la sortida com a molt tard.

e Lainformacio es facilitara a les estacions i, sempre que sigui possible, a Internet.

e La informacié es facilitara, sempre que sigui possible, en un format accessible quan ho
sol-licitin les persones amb discapacitat o mobilitat reduida.

e La informacié incloura les dades de contacte necessaries per contactar amb |’0rgan o
organismes d’aplicacié designats pels Estats membres.

Anem a analitzar una mica més aquestes proteccions especifiques contra les discriminacions.

Discriminacions en 'ambit del transport terrestres, les agencies de viatges i els operadors
turistics

El primer que cal tenir clar és que totes i tots, amb independéncia de les nostres circumstancies tenim
dret a utilitzar els transports publics.

L’article 9.1 del Reglament UE/181/2011 aixi ho estableix quan diu que els transportistes, les
ageéncies de viatges i els operadors turistics no podran negar-se a acceptar una reserva d’una
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persona, a expedir-li o proporcionar-Ili un bitllet d’una altra manera, ni a embarcar-lo, a causa de la
seva discapacitat o mobilitat reduida. | evidentment, els preus no poden suposar cap cost addicional.

Podria passar que la discapacitat o mobilitat reduida, de forma objectiva, impedis poder contractar
els serveis, perd s’haurien de complir alguns dels suposits que recull I'article 10 del Reglament:

e a) Per complir amb els requisits de seguretat establerts per la legislacié internacional, de la
Unié o nacional, o per complir amb els requisits de salut i seguretat establerts per les
autoritats competents;

e b) Quan el disseny del vehicle o infraestructura, incloses les parades i estacions d’autobds,
impossibiliti fisicament que la persona amb discapacitat o mobilitat reduida s’embarqui,
desembarqui o es transfereixi de manera segura i operativament viable.

El mateix article 10, en el seu apartat segon, estableix que quan es negui a acceptar una reserva o a
emetre o proporcionar un bitllet d’una altra manera per les raons justificades que hem comentat,
els transportistes, les agéncies de viatges i els operadors turistics han d’informar l'interessat de
gualsevol servei alternatiu acceptable operat pel transportista.

En tot cas, I'apartat cinqué de I'article 10 del Reglament estableix que quan un transportista, una
ageéncia de viatges o un operador turistic apliqui aquestes motivacions per no fer la reserva o
facilitar el bitllet, ha d’informar immediatament a la persona amb discapacitat o mobilitat reduida
dels motius pertinents i, si ho sol-licita l'interessat, I’ha d’informar per escrit en el termini de cinc
dies habils des d’aquesta sol-licitud.

Que passa si es neguen a prestar el servei o a fer una reserva o a emetre un bitllet per altres
motius?

Ja tenim la reserva o el bitllet

Suposem que abans de fer la reserva o de comprar el bitllet hem notificat a les empreses la necessitat
d’assistencia, als transportistes, gestors d’estacions, agencies de viatges i operadors turistics amb
almenys 36 hores d’antelacié i que tinguem una reserva o estem en possessio d’un bitllet i no obstant
aixo, es denega I'’embarcament per la nostra discapacitat o mobilitat reduida, en aquests casos
|'apartat tercer del mateix article 10 estableix que I'empres ha d’oferir a I'interessat i a qualsevol
acompanyant I'opcié entre:

e a) El dret al reemborsament i, si escau, un servei de devolucid gratuita al primer punt de
sortida, tal com preveu el contracte de transport, en la primera ocasio en qué es presenti; i

e b) Excepte quan no sigui possible, la continuacié del viatge o una ruta alternativa utilitzant
serveis de transport alternatius raonables per arribar a la destinacié a que es refereix el
contracte de transport.

Imaginem-nos que en el moment de fer la reserva o de comprar el bitllet no s’ha notificat la necessitat
especifica d’assisténcia. En aquests casos aix0 no afecta el dret al reemborsament de I'import pagat
per I'entrada.

Volem fer la reserva o comprar el bitllet

L'apartat quart de I'article 10 del Reglament UE/181/2011 estableix que quan un transportista, una
agencia de viatges o un operador turistic es neguin a acceptar una reserva d’'una persona per rad de
la seva discapacitat o mobilitat reduida, per expedir o proporcionar un bitllet a aquesta persona o
embarcar en aquesta persona, pels motius objectius que hem comentat abans, aquesta persona pot
sol-licitar anar acompanyada d’una altra persona de la seva elecci6 capa¢ de proporcionar
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I'assisténcia requerida per la persona. amb discapacitat o mobilitat reduida perque deixin d’aplicar-
se les causes objectives que impedirien poder contractar el servei.

Per tant, aixo vol dir que si bé hi ha causes objectives que poden implicar que no es pugui contractar
inicialment el servei de transport, es pot compensar I'assisténcia per la manca d’infraestructures
accessibles, amb I’eleccié d’una persona acompanyant, a eleccio de la persona amb discapacitat i
aquest acompanyant sera transportat de forma gratuita i, si és possible, estara assegut al costat de
la persona amb discapacitat o mobilitat reduida.

La informacid a les persones consumidores amb discapacitat
L'article 11 del Reglament regula la informacié que cal facilitar a les persones consumidores amb
discapacitat o persones amb mobilitat reduida.

En tot cas, aquesta informacid no ha de ser discriminatoria i els transportistes i els gestors d’estacions
han de fer publiques les condicions d’accés, inclos el text de la legislacié internacional, de la Unié o
nacional sobre requisits de seguretat, en que es basen les condicions d’accés no discriminatori, en
I"ambit fisic o a través d’Internet; en formats accessibles a peticid, en els mateixos idiomes en queé la
informacio se sol posar a disposicid de tots els viatgers.

En proporcionar aquesta informacid, s’ha de prestar especial atencié a les necessitats de les persones
amb discapacitat i les persones amb mobilitat reduida.

Els operadors turistics han de posar a disposicié les condicions d’accés que s’apliquen als viatges
inclosos en viatges combinats, paquets de vacances i viatges combinats que organitzin, venguin o
ofereixin a la venda.

Tota aquesta informacié sobre les condicions d’accés s’ha de facilitar de forma e forma fisica a peticio
del viatger.

Els transportistes, les agéncies de viatges i els operadors turistics han d’assegurar-se que tota la
informacio general pertinent relativa als viatges i les condicions de transport estigui disponible en
formats adequats i accessibles per a persones amb discapacitat o mobilitat reduida, incloses, si escau,
reserves i informacid en linia. A peticié del viatger, la informacié es distribuira en suport material.

Dret d’assisténcia en estacions designades i en autobusos i autocars

L'article 12 del reglament estableix I'obligacié dels Estats membres de designar les estacions
d’autobusos i autocars on s’ha de prestar assisténcia a persones amb discapacitat o mobilitat reduida
i la Comissio ha de posar aquesta informacio a disposicié de les persones passatgeres, a Internet en
una llista de les estacions designades d’autobusos i autocars.

Els serveis de les estacions designades

L'article 13 del Reglament UE/181/2011 estableix que els transportistes i els gestors d’estacions han
de proporcionar, en les estacions designades pels Estats membres, assistencia gratuita a les persones
amb discapacitat i amb mobilitat reduida, almenys de:

e Comunicar la seva arribada a I'estacid i presentar la seva sol-licitud d’assistencia en els punts
designats,

e Passar del punt designat al taulell de facturacio, sala d’espera i zona d’embarcament,

e Entrar al vehicle mitjancant ascensors, cadires de rodes o altres ajudes si fos necessari,

e Carregar el seu equipatge,

e Recuperar el seu equipatge,

e Sortir del vehicle,
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e Portar un gos d’assistencia en autobusos o autocars,
e Accés a seients.

Els responsables de I'estacid han de designar un punt dins o fora de I'estacié on les persones amb
discapacitat o mobilitat reduida puguin comunicar la seva arribada i sol-licitar assistencia. El punt
estara clarament senyalitzat i proporcionara en formats accessibles informacié basica sobre I'estacio
i I'assisténcia disponible.

En autobusos
Els transportistes han de proporcionar, en autobusos i autocars, assisténcia gratuita a les persones
amb discapacitat i a les persones amb mobilitat reduida, almenys de:

e Assisténcia i prestacions necessaries per a les persones amb discapacitat i persones amb
mobilitat reduida:

e Rebre informacioé essencial de viatge en formats accessibles a peticié del viatger,

e Embarca’t/desembarcament durant els descansos del trajecte si, a part del conductor, hi ha
personal a bord.

Condicions per a la prestacio d’assistencia

Per poder tenir aquestes prestacions, I'article 14 del Reglament UE/181/2011 estableix que cal que es
notifiqui la necessitat d’aquesta assisténcia als transportistes, gestors d’estacions, agéncies de
viatges i operadors turistics amb almenys 36 hores d’antelacio; i que les s persones interessades es
presentin en el punt designat, en un moment préviament fixat pel transportista, que no sera anterior
a I’hora de sortida publicada per més de 60 minuts, llevat que el transportista i el passatger estiguin
d’acord en un periode més curt; o si no s’ha establert cap temps, almenys 30 minuts abans de I’hora
de sortida publicada.

Les persones amb discapacitat o persones amb mobilitat reduida han de notificar al transportista,
agencia de viatges o operador turistic en el moment de la reserva o compra anticipada del bitllet de
les seves necessitats especifiques en relacié amb les localitats, sempre que en aquest moment es
conegui la necessitat.

Els transportistes, els gestors d’estacions, les agencies de viatges i els operadors turistics han
d’adoptar les mesures necessaries per facilitar la recepcié de notificacions de necessitat d’assistencia
de persones amb discapacitat o mobilitat reduida. Aquesta obligacio s’aplicara a totes les estacions
designades i als seus punts de venda, incloses les vendes telefoniques i les vendes per Internet.

Que passa si no s’ha comunicat la necessitat d’assistencia?

Si no es fa cap notificacid , els transportistes, els gestors d’estacions, les agencies de viatges i els
operadors turistics han de fer tots els esforgos raonables per garantir la prestacié d’assisténcia
perque les persones amb discapacitat o mobilitat reduida puguin embarcar en serveis de transport
sortint; realitzar els trasllats i desembarcar des dels serveis de transport d’arribada per a aquells
gue hagin adquirit un bitllet.

Quan comprem un viatge a una agencia de viatges

L'article 15 del Reglament UE/181/2011 estableix que quan les agencies de viatges o operadors
turistics rebin una notificacié de necessitat d’assisténcia, per part del passatger, han de transmetre la
informacio als transportistes o al gestor de I'estacié tan aviat com sigui possible, dins del seu horari
habitual d’oficina.
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La professionalitat i la formacid dels actors que intervenen en el transport de viatgers
L'article 16.a) del Reglament UE/181/2011 obliga a els transportistes i, si escau, els administradors
d’estacions a establir procediments de formacid en discapacitat, incloses les instruccions, i han

d’assegurar que el

a) El personal, exclosos els conductors, inclosos els empleats de qualsevol altra part que implementi,
gue prestin assisténcia directa a persones amb discapacitat o mobilitat reduida, rebin formacié o

instruccions pel que fa a:

Sensibilitzar sobre els problemes de la discapacitat

La formacid del personal que s’ocupa directament dels viatgers ha d’incloure:

Sensibilitzacié i tractament adequat dels viatgers amb discapacitats fisiques, sensorials
(auditives i visuals), ocultes o d’aprenentatge, inclosa la capacitat de distingir entre les
diferents capacitats de les persones la mobilitat, orientacié o comunicacié de les quals es pot
reduir,

Les barreres a les quals s’enfronten les persones amb discapacitat o mobilitat reduida, incloses
les barreres mentals, ambientals i fisiques i organitzatives,

Els gossos d’assistencia reconeguts, incloent-hi el seu paper i les seves necessitats,

Metodes per fer front a situacions inesperades,

Técniques de tractament interpersonal i métodes de comunicacié amb persones sordes o amb
dificultats auditives, amb discapacitat visual, relacionades amb la veu o d’aprenentatge,
Maneig acurat de cadires de rodes i altres equips de mobilitat per tal d’evitar danyar-los (per
a tot el personal responsable de la manipulacié de I'equipatge, si n’hi ha).

Formacio en I’assisténcia a persones amb discapacitat

La formacio del personal que atendra directament a les persones amb discapacitat o mobilitat
reduida ha d’incloure:

Com ajudar els usuaris de cadires de rodes a seure o aixecar-se de les cadires de rodes,
Metodes d’assistéencia a persones amb discapacitat o mobilitat reduida que viatgin amb
gossos d’assisténcia reconeguts, inclos el seu paper i necessitats,

Técniques d’acompanyament de passatgers amb discapacitat visual i per al maneig i transport
de gossos d’assistencia reconeguts,

Coneixement dels tipus d’equipaments d’assisténcia a persones amb discapacitat o mobilitat
reduida i del seu Us,

L'Us d’equips d’assistencia utilitzats en 'embarcament i desembarcament, i el coneixement
dels procediments d’assistencia adequats per a I'embarcament i desembarcament,
salvaguardant la seguretat i la dignitat de les persones amb discapacitat o mobilitat reduida.
Comprendre la necessitat d’una assistencia fiable i professional. sensibilitzar sobre la
possibilitat que determinats viatgers amb discapacitat experimentin sentiments de
vulnerabilitat durant el trajecte a causa de la seva dependencia de I'assistencia prestada,
Coneixements de primers auxilis.

b) El personal, inclosos els conductors, que s’ocupen directament o en assumptes relacionats amb els

passatgers, rep formacié o instruccions referents a:

Sensibilitzar sobre els problemes de la discapacitat

La formacid del personal que s’ocupa directament dels viatgers ha d’incloure:
Sensibilitzacié i tractament adequat dels viatgers amb discapacitats fisiques, sensorials
(auditives i visuals), ocultes o d’aprenentatge, inclosa la capacitat de distingir entre les
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diferents capacitats de les persones la mobilitat, orientacié o comunicacié de les quals es pot
reduir,

e Lesbarreres ales quals s’enfronten les persones amb discapacitat o mobilitat reduida, incloses
les barreres mentals, ambientals i fisiques i organitzatives,

e Els gossos d’assistencia reconeguts, incloent-hi el seu paper i les seves necessitats,

e Metodes per fer front a situacions inesperades,

e Tecniques de tractament interpersonal i métodes de comunicacié amb persones sordes o amb
dificultats auditives, amb discapacitat visual, relacionades amb la veu o d’aprenentatge,

e Maneig acurat de cadires de rodes i altres equips de mobilitat per tal d’evitar danyar-los (per
a tot el personal responsable de la manipulacié de I'equipatge, si n’hi ha).

Algunes consideracions especials pels casos de cancel-lacions i retards

En contractar un servei de transport, ens podem trobar amb diverses situacions, que poden implicar
cancel-lacions o retards i en aquests casos, la normativa regula certes indemnitzacions pels
passatgers.

El primer que han de fer les empreses en aquestes situacions és informar bé a les persones
consumidores. Sempre que sigui possible, la informacié s’ha de facilitar per mitjans electronics a tots
els passatgers, inclosos els que no surtin de les estacions, dins dels terminis establerts, si el passatger
aixi ho sol-licita i ha facilitat al transportista les dades de contacte necessaries.

L’article 20 del Reglamen UE/181/2011 estableix que:

En cas de cancel-lacié o retard en la sortida d’un servei regular, el transportista o, si escau, el gestor
de I'estacié informara els passatgers que surtin de les estacions de la situacid al més aviat possible i
en tot cas no més tard de 30 minuts després de I’hora de sortida prevista, aixi com de I’hora estimada
de sortida tan aviat com aquesta informacid estigui disponible.

En el cas que els passatgers perdin una connexid, prevista en I’horari, a causa d’una cancel-lacié o
retard, el transportista o, si escau, el responsable de I'estacid, faran els esforcos raonables per
informar-los de connexions alternatives.

Per les persones amb mobilitat reduida una cancel-lacio o un retard pot ser especialment complicat,
per la qual cosa l'apartat tercer de l'article 20 del Reglament UE/181/2011 estableix que el
transportista o, si escau, el gestor de I’estacio, han d’assegurar-se que les persones amb discapacitat
o mobilitat reduida rebin la informacio requerida en format accessible.

En cas de cancel-lacié o retard en la sortida des de I'estacié de més de 90 minuts, per a un viatge d’una
durada prevista superior a tres hores, I'article 21 del Reglament UE/181/2011 estableix que el
transportista, ha d’oferir al passatger de forma gratuita:

a) Aperitius, menjars o aperitius en proporcié raonable al temps d’espera o retard, sempre que
estiguin disponibles a I'autobus o a I'estacid o que es puguin proporcionar raonablement;

b) Una habitacié d’hotel o un altre allotjament, aixi com assisténcia en I'organitzacié del trasllat entre
I'estacid i el lloc d’allotjament on sigui necessaria una estada d’una o més nits. El transportista podra
limitar el cost total de I'allotjament a 80 EUR per nit per passatger durant un maxim de dues nits, una
limitacié que no incloura el transport d’anada i tornada entre I'estacié i el lloc d’allotjament.

En aplicar aquest article, el transportista prestara especial atencid a les necessitats de les persones

amb discapacitat i de les persones amb mobilitat reduida i de qualsevol acompanyant.
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Accidents i equipatge

L'article 7 del Reglament UE/181/2011 estableix que els passatgers, d’acord amb la legislacid vigent,
tindran dret a una indemnitzacié per mort, que incloura despeses funeraries raonables o danys
personals, aixi com per perdua o danys a I'equipatge, a causa d’accidents derivats de |'Us de I'autobus
o l'autocar.

En cas L'import de la indemnitzacio es calculara d’acord amb la legislacié vigent.

El limit maxim establert per la legislacié nacional per a la indemnitzacié per mort o danys personals
o per perdua o dany a I’equipatge per a cada ocasié no sera inferior a:

a) 220.000 EUR per viatger;

b) 1.200 EUR per peca d’equipatge. En cas de danys en cadira de rodes, altres equips de mobilitat o
dispositius d’assisténcia, I'import de la indemnitzacié sera sempre igual al cost de la substitucié o
reparacio de I’equip perdut o danyat.

Pel que fa a les necessitats practiques immediates dels viatgers, I'article 8 del Reglament UE/181/2011
estableix que en cas d’accident derivat de I'Gs de 'autobuls o autocar, el transportista prestara
assistencia adequada i proporcionada als passatgers per a les seves necessitats practiques immediates
després de I'accident.

Aguesta ajuda incloura, si escau, I'allotjament, I'alimentacio, la roba, el transport i la prestacié de
primers auxilis. El transportista pot limitar el cost total de I'allotjament a 80 EUR per nit per passatger,
durant un maxim de dues nits.

El servei de taxi i I'accessibilitat

Pel que fa al transport en taxi, I'article 25.1 de la Llei 19/2003, de 4 de juliol, del taxi estableix que les
normes de desenvolupament d’aquesta Llei pel que fa a les condicions de prestacid dels serveis de
taxi han d’incloure la determinacid dels drets i els deures dels usuaris. Han d’establir sempre que
I'accés al servei ha d’ésser en condicions d’igualtat, no-discriminacid, qualitat i seguretat. L’article 3
de la mateixa llei estableix que I'exercici de I'activitat del servei de taxi se subjecta, entre d’altres amb
el principi de la universalitat, I'accessibilitat, la continuitat i el respecte dels drets dels usuaris.

El transport per ferrocarril

L'article 62.1 de la Llei 38/2015, de 29 de setembre, del sector ferroviari estableix que els usuaris tenen
dret a I'Us dels serveis de transport ferroviari en els termes que estableixen la reglamentacio de la
Uniod Europea i altres normes aplicables en la materia i, si s’escau, els contractes que subscriguin amb
les empreses ferroviaries.

El Reglament (CE) n 2 1371/2007 del Parlament Europeu i del Consell, de 23 d’octubre de 2007, sobre
els drets i les obligacions dels viatgers de ferrocarril (es derogara amb efectes 7/6/2023 pel Reglament
(UE) 2021/782 del Parlament Europeu i del Consell, de 29 d’abril de 2021, sobre els drets i obligacions
dels passatgers ferroviaris) ens parla en el seu article 1.d) que és objecte d’aquest Reglament, la
proteccio i I'assisténcia que s’han d’oferir a les persones amb discapacitat i a les persones amb
mobilitat reduida que viatgin en tren.

Aqui és important assenyalar que, I’article 19 del Reglament, estableix que les empreses ferroviaries
i els gestors d’estacions han d’establir o posseir, amb la participacio activa d’entitats que representin
persones amb discapacitat i persones amb mobilitat reduida, normes d’accés no discriminatories
aplicables al transport de persones amb discapacitat i persones amb mobilitat reduida.
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S’han d’oferir reserves i entrades a persones amb discapacitat i persones amb mobilitat reduida sense
cost addicional i les 'empresa ferroviaria, el proveidor de bitllets o I'operador turistic no podran negar-
se a acceptar una reserva d’una persona amb discapacitat o d’'una persona amb mobilitat reduida ni
d’expedir-li un bitllet, ni pot demanar-li que viatgi acompanyat d’una altra persona, llevat que sigui
estrictament necessari complir les normes d’accés.

Es 'article 3 d’aquest Reglament que en el seu punt (15) ens defineix la “persona discapacitada” o
“persona amb mobilitat reduida” com a qualsevol persona la mobilitat de la qual quan utilitzi el
transport es redueixi per radé de discapacitat fisica (sensorial o locomotora, permanent o temporal),
discapacitat o discapacitat intel-lectual, o qualsevol altra causa de discapacitat, o per edat, i la situacié
requereixi una atencié adequada i adaptacid a les seves necessitats particulars del servei posat a
disposicio d’altres passatgers.

La informacio accessible

En I'ambit del transport ferroviari i pel que fa a la informacié a les persones consumidores, també
I"article 8.3 estableix que la informacié s’ha de facilitar en el format més adequat i que s’ha de prestar
especial atencid en aquest sentit a les necessitats de les persones amb discapacitat auditiva o visual.

L'article 20 del Reglament estableix que les empreses ferroviaries, els venedors de bitllets o els
operadors turistics han de facilitar a les persones amb discapacitat i a les persones amb mobilitat
reduida, prévia sol-licitud, informacié sobre I'accessibilitat dels serveis ferroviaris i les condicions
d’accés al material rodant, d’acord amb les normes d’accés, aixi com sobre les instal-lacions a bord del
tren.

Les empreses ferroviaries, venedors de bitllets o operadors turistics han d’informar, prévia
sol-licitud, a la persona amb discapacitat o persona amb mobilitat reduida interessada per escrit
dels motius de la denegacio d’accés, per motius justificats, d’aquesta decisio en el termini de cinc
dies habils des de la data en qué la reserva o el bitllet van ser denegats o requerits. que la persona
viatja acompanyada.

Retards o cancel-lacions i accessibilitat

Com ja hem comentat en el transport per carretera, qualsevol incidéncia de retard o cancel-lacid
suposa un problema per les persones viatgeres, pero especialment, per a les persones amb mobilitat
reduida.

L’article 18 del Reglament estableix que:

En cas de retard en la sortida o arribada, I'empresa ferroviaria o gestor de I'estacié ha de mantenir
informats els passatgers de la situacid i de I’hora estimada de sortida i arribada tan aviat com es disposi
d’aquesta informacio.

Quan el retard superi els 60 minuts, els passatgers també s’oferiran de forma gratuita:

a) Els apats i refrigeris, en la mesura adequada al temps d’espera, si estan disponibles al tren o a
I'estacid o si es poden subministrar raonablement;

b) L'allotjament en un hotel o en un altre lloc, i el transport entre 'estacid de tren i el lloc
d’allotjament, en els casos que requereixin una estada d’'una o més nits o una estada addicional,
sempre que aixo sigui fisicament possible;

c) Si el tren esta bloquejat a la via, transport del tren a I'estacié de tren, al lloc alternatiu de sortida o
a la destinacié final del servei, sempre que aixo sigui fisicament possible.
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Si és impossible continuar el servei ferroviari, les empreses ferroviaries organitzaran els serveis de
transport alternatius per als passatgers al més aviat possible.

A peticid dels passatgers, les empreses ferroviaries han de certificar en el bitllet que el servei ferroviari
s’ha retardat o retardat i ha comportat la pérdua d’un enllag o la cancel-lacié, segons correspongui.

L’apartat cinqué d’aquest article estableix que I'empresa ferroviaria interessada ha de prestar
especial atencio a les necessitats de les persones amb discapacitat i de les persones amb mobilitat
reduida i dels seus acompanyants.

EL Reial Decret 2387/2004, de 30 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament del sector ferroviari
regula en el seu article 89.3, quan parla de les indemnitzacions als viatgers en cas de cancel-lacié o
interrupcié del viatge, es regula especificament que si el servei ha estat contractat per persones amb
discapacitat o mobilitat reduida , la forma de transport que se’ls ofereixi ha de complir les mateixes
condicions d’accessibilitat de les quals disposi aquell.

Per tant, si es cancel-la el viatge el viatger té dret que se li retorni el preu pagat pel servei.

Si la cancel-lacié es produeix en les quaranta-vuit hores prévies a la fixada per iniciar el viatge,
I’empresa ferroviaria esta obligada, a eleccié del viatger, a proporcionar-li transport en un altre tren
o una altra forma de transport, en condicions equivalents a les pactades, o a retornar-li el preu pagat
pel servei.

Quan el viatger és informat de la cancel-lacié del viatge en les quatre hores prévies a la fixada per
iniciar-lo, té dret, a més, a una indemnitzaciod a carrec de I'empresa ferroviaria consistent en el doble
de I'import del titol de transport.

| en el cas d’interrupcié del viatge, 'empresa ferroviaria esta obligada a proporcionar transport al
viatger, al més aviat possible, en un altre tren o una altra forma de transport, en condicions
equivalents a les pactades.

A més, en cas que el temps d’interrupcié sigui superior a una hora de durada, I'empresa ferroviaria
esta obligada, si s’escau, a sufragar les despeses de manutencid i allotjament del viatger durant el
temps que duri la interrupcid.

L'accessibilitat en els transports per ferrocarril

L'article 21 del Reglament estableix que les empreses ferroviaries i els gestors d’estacions han
d’assegurar que les estacions, les andanes, el material rodant i altres instal-lacions siguin accessibles
per a persones amb discapacitat i persones amb mobilitat reduida.

Quan no hi hagi personal acompanyant a bord del tren o no hi hagi personal a I'estacio, les empreses
ferroviaries i els gestors de |'estacio faran tot el possible perqué les persones amb discapacitat i les
persones amb mobilitat reduida puguin accedir al viatge en tren.

L’assisténcia
Com hem comentat en el cas del transport per carretera, les persones que requereixen d’assistencia
especial, ho han de comunicar a les empreses, per poder exigir els seus drets.

L'article 24 del Reglament estableix que les empreses ferroviaries, els gestors d’estacions, els venedors
de bitllets i els operadors turistics han de cooperar per prestar assistencia a persones amb discapacitat
i persones amb mobilitat reduida si ha estat notificat de la necessitat d’aquesta assisténcia almenys
48 hores abans del moment en que es requereixi assisténcia.
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Quan el bitllet permeti diversos viatges, n’hi haura prou amb una tnica notificacié sempre que es
proporcioni informacio suficient sobre els horaris en qué es realitzaran els successius desplacaments;

Les empreses ferroviaries, els gestors d’estacions, els venedors de bitllets i els operadors turistics han
de prendre totes les mesures necessaries per poder rebre notificacions;

Si no es fa cap notificacié d’acord amb el punt a), 'empresa ferroviaria i el gestor de I'estacié han de
fer els esforcos raonables per proporcionar I'assistencia necessaria perque la persona amb
discapacitat o la persona amb mobilitat reduida puguin fer el seu viatge;

Sense perjudici de les competencies d’altres entitats pel que fa a les zones fora de la propia estacié de
ferrocarril, el gestor de I'estacié o qualsevol altra persona autoritzada designara els llocs, dins o fora
de I'estacio, on les persones amb discapacitat i persones amb mobilitat reduida puguin anunciar la
seva arribada a I'estacid i; si cal, sol-licita ajuda;

L’assistencia s’ha de prestar amb la condicié que la persona amb discapacitat o la persona amb
mobilitat reduida es presenti en el lloc designat en el moment estipulat per I'empresa ferroviaria o pel
gestor de I'estacidé que presti I'assistencia.

L’hora estipulada no pot ser superior a 60 minuts abans de I’hora de sortida publicada, ni de I’hora en
gue es demana a tots els passatgers que pugin a bord. Si no s’ha estipulat cap termini en el qual la
persona amb discapacitat o la persona amb mobilitat reduida hagin d’informar, aquesta persona ha
d’informar al lloc designat almenys 30 minuts abans de I’"hora de sortida publicada o de I’hora en que
tots els passatgers estan obligats a embarcar.

Assisténcia a les estacions de tren

L'article 22 del Reglament estableix que a la sortida de la persona amb discapacitat o persona amb
mobilitat reduida des d’una estacié de tren amb personal, durant el seu transit o arribada a I'estacio
de tren, el gestor de I'estacio prestara assisténcia gratuita perqué aquesta persona pugui pujar al
tren sortint o desembarcar del tren d’entrada per al qual hagi adquirit un bitllet, sense perjudici de
les normes d’accés.

En el cas d’'una estacié no dotada de personal, 'empresa ferroviaria i el gestor de I'estaciéd han
d’assegurar-se que es mostri i proporcioni informacié facilment disponible, pel que fa a les estacions
de personal més properes i I'assistencia directament disponible per a les persones amb discapacitat i
les persones amb mobilitat reduida.

Assisténcia dins del tren

L'article 23 del Reglament estableix que sense perjudici de les normes d’accés , les empreses
ferroviaries han de prestar assistencia gratuita a les persones amb discapacitat i amb mobilitat reduida
a bord del tren i en el moment d’embarcar i desembarcar d’un tren.

Als efectes d’aquest article, I'assisténcia a bord del tren suposara qualsevol esfor¢ raonable per prestar
assistencia a la persona amb discapacitat i a la persona amb mobilitat reduida perque puguin accedir
als mateixos serveis del tren que la resta de passatgers si els seus problemes de mobilitat no els
permeten accedir-hi de manera independent i segura.

Compensacié en relacié amb equips de mobilitat i altres materials especifics

L'article 25 del Reglament estableix que si 'empresa ferroviaria és responsable de la perdua de tot o
part dels equips de mobilitat o d’altres equips especifics utilitzats per persones amb discapacitat o
persones amb mobilitat reduida, o dels danys soferts per aquest, no s’aplicara cap limitacié
economica.
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El transport maritim i I'accessibilitat

Els drets dels passatgers d’un vaixell, en els casos en que el port d’embarcament estigui situat en el
territori d’un Estat membre; o el port d’embarcament es trobi fora del territori d’'un Estat membre,
perdo el port de desembarcament estigui situat en el territori d’'un Estat membre, sempre que
I’'operador del servei sigui un transportista de la Unid, els trobarem al Reglament (EU) 1177/2010 on
els drets dels passatgers que viatgen per mar i per la via navegables.

Aguesta norma també s’aplica quan estiguem fent un creuer on el port d’embarcament estigui situat
en el territori d’'un Estat membre, perd en aquest cas hi ha algunes excepcions.

Pel que fa al transport maritim, també s’estableixen, a I'article 1 del Reglament, les normes aplicables
al transport per mar i vies navegables interiors pel que fa a, a) la no discriminacié entre passatgers
pel que fa a les condicions de transport que ofereixen els transportistes i b), la no discriminacioé de
les persones amb discapacitat i de les persones amb mobilitat reduida i la prestacié d’assisténcia a
aquestes persones;

Es en el seu article 3.a) on defineix a la “persona discapacitada” o “persona amb mobilitat reduida”
com a qualsevol persona la mobilitat de la qual per utilitzar el transport es redueixi per radé de
discapacitat fisica (sensorial o locomotora, permanent o temporal), discapacitat o discapacitat
intel-lectual o qualsevol altra causa de discapacitat, o per edat, i la situacié requereixi una atencié
adequada i adaptacié a les seves necessitats particulars del servei posat a disposicid d’altres
passatgers;

Es I'article 7 del Reglament que estableix el dret al transport quan en el seu apartat primer diu que els
transportistes, les agencies de viatges i els operadors turistics no podran negar-se a acceptar una
reserva, a emetre o proporcionar un bitllet o a embarcar persones per motius de discapacitat o
mobilitat reduida.

| en el seu apartat segon estableix que s’hauran d’oferir reserves i bitllets a persones amb
discapacitat i persones amb mobilitat reduida sense cost addicional en les mateixes condicions que
a la resta de passatgers.

Com estableix I'article 8 del Reglament, els transportistes, les agéncies de viatges i els operadors
turistics poden negar-se a acceptar una reserva d’una persona amb discapacitat o mobilitat reduida,
a expedir o proporcionar-li un bitllet d’'una altra manera, o a denegar I’embarcament només en els
seglents casos:

e a) Per complir amb els requisits de seguretat establerts per la legislacid internacional, de la
Unid o nacional, o per complir amb els requisits de seguretat establerts per les autoritats
competents;

e b)Sieldisseny del vaixell de passatgers o de la infraestructura i equipament portuari, incloses
les terminals portuaries, impossibiliten que I'embarcament, desembarcament o transport de
I'interessat es dugui a terme de manera segura o operativament factible.

En aquests casos, I'apartat segon de I'article 8 del Reglament estableix que els transportistes, les
ageéncies de viatges i els operadors turistics han de prendre totes les mesures per proposar a
I'interessat un transport alternatiu acceptable en un servei de passatgers o en un creuer operat pel
transportista.

L'article 9 del Reglament estableix que en cooperacid amb les organitzacions que representin
persones amb discapacitat o persones amb mobilitat reduida, els transportistes i els operadors de les
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terminals han d’establir o mantenir, si escau, a través de les seves organitzacions, condicions no
discriminatories d’accés aplicables al transport d’aquestes persones i dels seus acompanyants. Les
condicions d’accés es comunicaran, si aixi ho sol-liciten, als organismes nacionals d’aplicacié.

Els transportistes i operadors de terminals han de posar a disposicié del public, de forma material o
d’Internet, en formats accessibles previa sol-licitud, les condicions d’accés en els mateixos idiomes en
que la informacid es posa generalment a disposicié de tots els passatgers. Es prestara especial atencid
a les necessitats de les persones amb discapacitat i de les persones amb mobilitat reduida.

Els operadors turistics també posaran a disposicié del public les condicions d’accés que s’apliquen
als viatges inclosos en viatges combinats, paquets de vacances i viatges combinats que organitzin,
venguin o ofereixin a la venda.

Un cop les persones accedeixen als serveis, |'article 10 del Reglament estableix que els transportistes
i operadors de terminals, en les seves respectives arees de competéncia, han de prestar assisténcia
gratuita a les persones amb discapacitat i a les persones amb mobilitat reduida, tal com s’especifica
als annexos Il i lll, en ports, incloent-hi 'embarcament i desembarcament, i a bord de vaixells.
L’assistencia s’adaptara, en la mesura del possible, a les necessitats individuals de la persona amb
discapacitat o amb mobilitat reduida.

Els annexos Il i lll estableixen I’assisténcia que cal rebre en els ports:
Cal garantir que les persones amb discapacitat puguin:

e Comunicar la seva arribada a una terminal portuaria o si és possible a un port, i la seva
sol-licitud d’assisténcia,

e Desplacar-se des d’'un punt d’entrada fins al taulell de facturacié (quan existeixi) o fins al
vaixell,

e Procedir a la comprovacié del seu bitllet i a la facturacid del seu equipatge, en cas necessari,

e Desplacar-se des del taulell de facturacid, quan existeixi, al vaixell, a través dels controls
d’emigracio i seguretat,

e Embarcar en el vaixell, per a la qual cosa s’hauran de preveure elevadors, cadires de rodes o
qualsevol altre tipus d’assisténcia que procedeixi,

e Desplagar-se des de la porta del vaixell als seus seients o zones,

e Guardarirecuperar el seu equipatge dins del vaixell,

e Desplacar-se des dels seus seients a la porta del vaixell,

e Desembarcar del vaixell, per a la qual cosa s’hauran de preveure elevadors, cadires de rodes
o qualsevol altre tipus d’assisténcia que procedeixi,

e Recuperar el seu equipatge, en cas necessari, i passar a través dels controls d’immigracié i
duanes,

e Desplacar-se des de la sala de recollida d’equipatges o el punt de desembarcament a un punt
de sortida designat,

e Sical, desplagar-se als lavabos (si n’hi ha).

e Manipulacié de tot I'equip de mobilitat necessari, inclos I'equip com les cadires de rodes
electriques.

e Substitucié temporal de I'equip de mobilitat extraviat o avariat per un equip que constitueixi
una alternativa adequada.

e Assisténcia en terra als gossos d'assistencia reconeguts, quan aixi procedeixi.

e Transport de l'equip medic i de l'equip de mobilitat necessaris per a la persona amb
discapacitat o la persona amb mobilitat reduida, cadires de rodes eléctriques incloses.
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e Comunicacio de la informacid essencial sobre la ruta en formats accessibles.

e Desplegament de tots els esfor¢os raonables per disposar els seients conforme a les
necessitats de les persones amb discapacitat o les persones amb mobilitat reduida que aixi ho
demanin, sempre que els requisits de seguretat ho permetin i en funcid de les disponibilitats.
Quan una persona amb discapacitat o una persona amb mobilitat reduida rebi I'ajut d'un
acompanyant, el transportista fara tot el que estigui al seu abast per oferir a I'acompanyant
un seient o una cabina al costat de la persona amb discapacitat o a la persona amb mobilitat
reduida.

L'article 13.3 del Reglament estableix que els operadors de terminals i els transportistes han de posar
a disposicié del public, ja sigui fisicament o a Internet, els estandards de qualitat en formats accessibles
i en els mateixos idiomes en que la informacié es posa generalment a disposicio de tots els passatgers.

Els estandards de qualitat assistencial depenen també del volum dels terminals portuaris.

L'article 13 del Reglament estableix que els operadors terminals i transportistes que operin en
terminals portuaries o prestin serveis de passatgers i que tinguin un transit comercial total superior a
100.000 passatgers durant I’any natural anterior, han d’establir, dins de les seves respectives arees de
competéncia, els estandards de qualitat de I'assistencia indicada als annexos Il i lll, i determinar, si
escau a través de les seves organitzacions, els recursos necessaris per a la seva implementacid, en
cooperacié amb les organitzacions que representen les persones amb discapacitat i les persones amb
mobilitat reduida.

En I'establiment d’estandards de qualitat, s’"han de tenir en compte plenament les politiques i codis
de conducta reconeguts internacionalment per facilitar el transport de persones amb discapacitat o
mobilitat reduida, i en particular la Recomanacio de I’'OMI sobre el disseny i les operacions dels vaixells
de passatgers per tenir cura de persones grans o discapacitades.

La notificacid a les empreses de les necessitats d’atencid

Com ja hem comentat en el cas del transport per carretera i el transport ferroviari, també en el
transport maritim cal que les persones consumidores informin abans de les seves necessitats
especials.

L'article 11 del Reglament estableix, en el seu apartat primer, que els transportistes i operadors de
terminals, en les seves respectives arees de competéncia, prestaran assistencia a les persones amb
discapacitat i a les persones amb mobilitat reduida, sempre que:

(a) el transportista o operador de terminal sigui notificat, per qualsevol mitja disponible, inclosos
mitjans electronics o SMS, de la necessitat d’assisténcia a aquestes persones, no més tard de 48 hores
abans que es requereixi aquesta assistencia, llevat que s’hagi acordat un periode més curt entre el
passatger i el transportista o operador de terminal; i

b) La persona amb discapacitat o la persona amb mobilitat reduida es presenti al port o en el punt
designat :

(i) en el moment determinat per escrit pel transportista, no més de 60 minuts abans de I’hora
d’embarcament anunciada; o

(i) si no s’ha determinat el temps d’embarcament, almenys 60 minuts abans de I’hora de sortida
anunciada, llevat que s’hagi acordat un periode més curt entre el passatger i el transportista o
operador de terminal.
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L’apartat segon del mateix article 11 del Reglament també estableix que les persones amb discapacitat
o amb mobilitat reduida han de notificar al transportista, en el moment de fer la reserva o abans de
la compra del bitllet, dels seus requisits especifics d’allotjament, seient o servei o les seves necessitats
de portar material médic, sempre que es coneguin aquestes necessitats en aquell moment.

Les notificacions formulades sempre es poden enviar a I'agencia de viatges o operador turistic des de
la qual es va adquirir el bitllet. Quan el bitllet permeti diversos viatges, n’hi haura prou amb una Unica
notificacid, sempre que es faciliti informacié adequada sobre els horaris dels successius viatges. El
passatger rebra una confirmacio que les necessitats d’assisténcia han estat degudament notificades.

L’apartat quart del mateix article 11 estableix que quan no es faci cap notificacid, els transportistes i
operadors de terminals, pero, han d’adoptar totes les mesures al seu abast per garantir que es presti
assisténcia per permetre a la persona amb discapacitat o persona amb mobilitat reduida embarcar,
desembarcar i viatjar en el vaixell.

Quan una persona amb discapacitat o una persona amb mobilitat reduida vagi acompanyada d’un gos
d’assistencia reconegut, el gos d’assistencia s’allotjara juntament amb aquesta persona, sempre que
el transportista, I'agéncia de viatges o I'operador turistic hagin estat notificats d’acord amb les
disposicions nacionals aplicables al transport de gossos d’assistencia reconeguts a bord de vaixells de
passatgers; si existeixen aquestes disposicions.

Per poder fer aquestes notificacions, I'article 12.1 del Reglament estableix que els transportistes, els
operadors de terminals, les agencies de viatges i els operadors turistics han d’adoptar les mesures
necessaries per facilitar la sol-licitud de notificacions i la recepcié de notificacions.

Aguesta obligacio sera exigible en tots els seus punts de venda, incloses les vendes per telefon i per
Internet. Quan les agencies de viatges o operadors turistics rebin la notificacid, reenviaran la
informacio sense demora, durant I’horari comercial normal, al transportista o operador del terminal.

Els transportistes i operadors de terminals designaran un punt dins o fora de les terminals portuaries
on les persones amb discapacitat i les persones amb mobilitat reduida puguin anunciar la seva
arribada i sol-licitar assistéencia. En aquest punt, que estara clarament senyalitzat, es facilitara
informacio basica en formats accessibles pel que fa a la terminal portuaria i I’assisténcia prestada.

Denegacié d’'embarcament per motius de seguretat o manca d’accessibilitat
L'article 8 del Reglament estableix que els transportistes, les agéncies de viatges o els operadors
turistics poden denegar I’'embarcament en els seglients casos:

e a)a fide donar compliment als requisits de seguretat establerts pel Dret internacional, de la
Unid o nacional, o per donar compliment als requisits de seguretat establerts per les autoritats
competents;

e b) si el disseny del vaixell de passatge o les infraestructures i equips portuaris, incloses les
terminals portuaries, impossibiliten que es dugui a terme de forma segura o operativament
viable I'embarcament, el desembarcament o el transport de la persona en qiestio.

En aquests casos, els transportistes, agéncies de viatges i operadors turistics hauran d’adoptar totes
les mesures al seu abast, per proposar a la persona un transport alternatiu acceptable en un servei de
passatge o0 en un creuer operat pel transportista.

O també, tal com estableix I'apartat quart d’aquest mateix article, si resultés estrictament necessari
els transportistes, les agencies de viatges i els operadors turistics podran exigir que una persona amb
discapacitat o amb mobilitat reduida vagi acompanyada per una altra persona capac de facilitar-li
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I'assisténcia requerida. Pel que fa als serveis de passatge, el transport d'aquesta persona acompanyant
ha de ser gratuit.

Els transportistes, les agéncies de viatges i els operadors turistics en tot cas, han d’informar
immediatament a la persona amb discapacitat o persona amb mobilitat reduida dels motius concrets
de les seves actuacions. Prévia sol-licitud, aquests motius es notificaran per escrit a la persona amb
discapacitat o mobilitat reduida no més tard de cinc dies habils després de la sol-licitud. En cas de
denegacid, es fara referencia als requisits de seguretat aplicables.

Denegacio d’embarcament quan ja es té un bitllet

L'article 8.3 del Reglament ens diu que quan una persona amb discapacitat o mobilitat reduida, que
tingui una reserva o tingui un bitllet i hagi complert els requisits a que es de notificacié i no obstant
aixo, es denega |I'embarcament sobre la base del que disposa aquest Reglament, aquesta persona i
qualsevol persona que I'acompanyi tindran I'opcid de triar entre:

e a) el reemborsament, en un termini de set dies, en metal-lic, per transferéncia bancaria
electronica, transferencia bancaria o xec pel valor del cost integre del bitllet — al preu al qual es
va comprar— corresponent a la part o parts del viatge no efectuades i a la part o parts del viatge
efectuades, si el viatge ha perdut rad de ser en relacié amb el pla de viatge inicial del passatger,
juntament amb, quan escaigui: — un servei de tornada al primer punt de partida, al més aviat
possible, o

e D) la conduccié fins a la destinacié final, en condicions de transport comparables, d'acord amb el
contracte de transport, en la primera ocasié que es presenti i sense cost addicional, o

e ¢)la conduccid fins a la destinacid final, d'acord amb el contracte de transport, en condicions
comparables, en una data posterior que convingui al passatger, en funcié dels bitllets disponibles.

Aguestes condicions també s’apliquen als passatgers, els viatges dels quals formin part d’un circuit
combinat, excepte pel que fa al dret a reemborsament quan aquest dret es derivi de la Directiva
90/314/CEE.

En el cas de les ciutats o regions on hi hagi diversos ports, el transportista que ofereixi a un passatger
un viatge a un port diferent d'aquell per al qual es va efectuar la reserva haura de cdrrer amb les
despeses de transport del passatger des d'aquest segon port, bé fins al port per al qual es va efectuar
la reserva, bé fins a un altre desti proper convingut amb el passatger.

Informacié accessible

Com sempre, un dels drets principals drets de les persones consumidores és el dret d’informacio i per
aixo 'article 9.4 del Reglament estableix que els transportistes, les agéncies de viatges i els operadors
turistics han d’assegurar-se que tota la informacié rellevant sobre les condicions de transport, els
viatges i les condicions d’accés, inclosos els serveis de reserva i informacié en linia, estigui disponible
en formats adequats i accessibles per a persones amb discapacitat i persones amb mobilitat reduida.
Els que necessitin assistencia han de rebre confirmacid per qualsevol mitja disponible, inclos el servei
de missatges electronics o curts (SMS).

L'article 22 del Reglament també estableix que els transportistes i operadors de terminals, dins de les
seves respectives arees de competencia, han de proporcionar als passatgers informacié adequada
durant tot el seu viatge en formats accessibles per a tots i en els mateixos idiomes en que la informacid
es posa generalment a disposicié de tots els passatgers. Es prestara especial atencié a les necessitats
de les persones amb discapacitat i de les persones amb mobilitat reduida.
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La informacio també ha d’estar disponible, d’acord amb el que estableix I’article 23.1 del Reglament,
a bord dels vaixells, als ports si és possible i a les terminals portuaries. La informacié es facilitara en la
mesura del possible en formats accessibles i en els mateixos idiomes en qué la informacié es posa
generalment a disposicié de tots els passatgers. En proporcionar aquesta informacid, s’ha de prestar
especial atencid a les necessitats de les persones amb discapacitat i les persones amb mobilitat
reduida.

A més els transportistes, els operadors de terminals i, si escau, les autoritats portuaries han d’informar
adequadament els passatgers a bord dels vaixells, als ports, als ports, i a les terminals portuaries, de
les dades necessaries per posar-se en contacte amb I'organ d’execucié designat per I’Estat membre
interessat .

Compensacié d’equips de mobilitat o altres equips especifics

Queé passa si es perden els equips de mobilitat? Perque no és el mateix perdre I'equipatge que perdre
un equip de mobilitat, per els problemes que aix0 pot generar a la persona consumidora amb mobilitat
reduida.

L'article 15.1 del Reglament estableix que els transportistes i operadors de terminals seran
responsables de les perdues derivades de la pérdua o dany soferts per equips de mobilitat o altres
equips especifics utilitzats per una persona amb discapacitat o una persona amb mobilitat reduida,
sempre que el fet que doni lloc a la pérdua sigui imputable a I'avaria o negligéncia del transportista o
operador de terminals. La culpa o negligencia del transportista es presumira quan les perdues hagin
estat conseqliencia d’'un esdeveniment relacionat amb la navegacié.

Quan calgui indemnitzar, la indemnitzacié sera igual al valor de substitucié de I'equip en qliestio o, si
escau, al cost de reparacio, pero el més important és que hauran de prendre les mesures necessaries
per proporcionar equips de substitucié temporal rapidament que constitueixin una alternativa
adequada.

Informacid en cas de cancel-lacié o retard de les sortides

L'article 16 del Reglament estableix que en cas de cancel-lacié o retard de la sortida d’un servei de
passatgers o d’'un creuer, el transportista o, si escau, de I'operador de la terminal, informara els
passatgers que surtin de les terminals portuaries o, si és possible, de la situacio al més aviat possible,
no més tard de 30 minuts després de I’hora de sortida programada, dels passatgers que surtin dels
ports; i també els informara de I’hora estimada de sortida i arribada tan aviat com disposin d’aquesta
informacio.

Quan els passatgers perdin un servei de transport de connexio a causa de la cancel-lacié o el retard,
el transportista o, si escau, 'operador de la terminal hauran de prendre totes les mesures per
informar-los de connexions alternatives.

El transportista o, si escau, I'operador de la terminal, vetllaran perque les persones amb discapacitat
o persones amb mobilitat reduida rebin en formats accessibles la informacié requerida.

Dit aix0, les persones consumidores hauran de rebre assisténcia i I'article 17 del Reglament regula
que:

Quan un transportista prevegi que la sortida d’un servei de passatgers o creuer sera cancel-lada o
retardada més de 90 minuts des de |’hora prevista de sortida, oferira als passatgers que surtin de les
terminals portuaries aperitius, menjar i refrigeris suficients fins al moment necessari per esperar,
Sempre que estiguin disponibles o puguin ser subministrats raonablement.
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En cas de cancel-lacié o retard en la sortida que requereixi una estada d’una o més nits o una estada
a més de la prevista pel passatger, el transportista oferira, sempre que sigui materialment possible,
un allotjament adequat, a bord o a terra, als passatgers que surtin de les terminals portuaries, aixi
com el transport d’anada i tornada entre la terminal portuaria i el lloc d’allotjament, a més dels
aperitius, apats o aperitius. El transportista podra limitar el cost total de I’allotjament a terra a 80 EUR
per nit per passatger, durant un maxim de tres nits, una limitacié que no incloura el transport d’anada
i tornada entre la terminal portuaria i el lloc d’allotjament.

En tots aquests casos el transportista ha de prestar especial atencié a les necessitats de les persones
amb discapacitat, de les persones amb mobilitat reduida i, si escau, de les persones acompanyants.

Les reclamacions accessibles en transport maritim
En el cas de les reclamacions de consum, en el transport maritim, hi ha algunes diferéncies amb relacié
als terminis normals.

L'article 24 del Reglament estableix que els transportistes i els operadors de terminals han d’establir
o disposar d’un mecanisme accessible per a la tramitacié de reclamacions sobre els drets i obligacions
previstos en aquest Reglament.

Si un passatger, dins de I'ambit d’aplicacié d’aquest Reglament vol presentar una reclamacié al
transportista o operador de terminals, ho ha de presentar en el termini de dos mesos des de la data
en que s’hagi prestat o s’hagi d’haver prestat un servei concret.

En el termini d’'un mes des de la recepcié de la reclamacid, el transportista o operador de terminal
notificara al passatger que la seva reclamacid ha estat atesa o rebutjada o que encara esta en
consideracié. El termini de resposta final no excedira de dos mesos des de la recepcié d’una
reclamacio.

L’accessibilitat en el transport aeri

En aquests casos s’aplica el Reglament (CE) 1107/2006 del Parlament Europeu i del Consell de 5 de
juliol de 2006 sobre els drets de les persones amb discapacitat o mobilitat reduida en el transport aeri.
El seu article primer ens diu que aquest reglament estableix les normes de proteccid i assistencia de
persones amb discapacitat o mobilitat reduida en el transport aeri, tant per protegir-les de la
discriminacié com per assegurar que rebin assisténcia.

El reglament s’aplica a les persones amb discapacitat o mobilitat reduida que utilitzin o vulguin
utilitzar vols comercials de passatgers que surtin dels aeroports situats al territori d’'un Estat membre
o arribin a aquests aeroports o transitin per ells.

Pero el que direm dels articles 3, 4 i 10 també s’aplica als passatgers que surtin d’un aeroport situat
en un tercer pais amb destinacio a un altre aeroport situat al territori d’'un Estat membre.

L'article 3 estableix la prohibicié de denegar I'embarcament per part de les companyies aéries, els
seus agents o els operadors turistics.

Aguestes empreses no podran negar-s’hi, al-legant la discapacitat o mobilitat reduida del passatger a:

e a) acceptar una reserva per a un vol que surti de o arribi a un aeroport subjecte a les
disposicions del present Reglament;

e b)embarcar una persona amb discapacitat o mobilitat reduida en un aeroport d'aquest tipus,
sempre que la persona de que es tracti disposi d'un bitllet valid i d'una reserva.
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L'article 4 regula les excepcions i diu que no obstant, les companyies aeries o els seus agents o els
operadors turistics si que podran negar-se, per motius de discapacitat o mobilitat reduida, a acceptar
una reserva d’una persona amb discapacitat o mobilitat reduida o denegar-li I'embarcament:

e a) per tal de complir els requisits de seguretat establerts mitjancant legislacié internacional,
comunitaria o nacional, o per tal de complir els requisits de seguretat establerts per 'autoritat
gue va emetre el certificat d'operador aeri a la companyia aéria en qliestio; La companyia
aeria, el seu agent o I'operador turistic podran exigir que una persona amb discapacitat o
mobilitat reduida vagi acompanyada per una altra persona capag de facilitar-li I'assistencia
necessaria.

e b) siles dimensions de I'aeronau o les seves portes impossibiliten fisicament I'embarcament
o transport de la persona amb discapacitat o mobilitat reduida.

En cas de denegacid d'acceptacié d'una reserva per aquests motius, la companyia aeéria, el seu agent
o l'operador turistic hauran de fer esforgcos raonables per proposar una alternativa acceptable a la
persona en qliestio.

S’oferira a tota persona amb discapacitat o mobilitat reduida a qui s’hagi denegat 'embarcament a
causa d’aixo, aixi com al seu acompanyant, el dret al reemborsament o a un transport alternatiu
d’acord amb I'article 8 del Reglament (CE) no 261/2004.

El dret a I'opcid d'un vol de tornada o d'un transport alternatiu estara subjecte a que es compleixin
totes les disposicions de seguretat.

L’assisténcia en aeroports no pot suposar un cost addicional

L'article 8 del Reglament estableix, en el seu apartat primer, que les entitats gestores dels aeroports
han d’assumir la responsabilitat de garantir la prestacié de l'assisténcia a les persones amb
discapacitat o mobilitat reduida, sense cap carrec addicional.

Per prestar aquests serveis d’assisténcia, les entitats gestores ho poden fer de forma directa o bé
contractar amb tercers la prestacié de I'assisténcia, complint sempre les normes de qualitat.

El servei també es pot prestar en col-laboraciéd amb els usuaris dels aeroports, a través del comite
d’usuaris d’aeroports, quan n’hi hagi.

Pero I'apartat tercer del mateix article 8 estableix que les entitats gestores dels aeroports podran
imposar, amb caracter no discriminatori, una tarifa especifica als usuaris de l'aeroport per al
financament de I'assistencia.

L’entitat gestora de I'aeroport posara a disposicid dels usuaris del mateix, a través del comiteé d’usuaris
d’aeroports, quan existeixi, o qualsevol altre organisme idoni, aixi com dels organismes responsables
de I'aplicacid del present Reglament, un resum anual auditat de les tarifes percebudes i les despeses
efectuades en relacié amb |'assisténcia prestada a persones amb discapacitat o mobilitat reduida.

La informacid accessible en els transport aeri

Les companyies aéries o els seus agents posaran a disposicié del public, en formats accessibles i com
a minim en els mateixos idiomes que la informacié proporcionada als altres passatgers, les normes de
seguretat que apliquin al transport de persones amb discapacitat o mobilitat reduida, aixi com tota
restriccid del transport d’aquestes persones o de I'equip de mobilitat deguda a les dimensions de
I’aeronau.
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Els operadors turistics s’encarregaran que aquestes normes i restriccions de seguretat en relacié amb
els vols inclosos en els viatges combinats, les vacances combinades i els circuits combinats que
organitzin, venguin o posin a la venda estiguin disponibles.

Quan una companyia aeria, el seu agent o un operador turistic s’acullin a les excepcions que hem
comentat abans, hauran de notificar per escrit els seus motius a la persona amb discapacitat o
mobilitat reduida afectada. Si aquesta aixi ho demana, la companyia aéria, el seu agent o I'operador
turistic li comunicaran aquests motius per escrit en un termini de cinc dies habils des de la data de la
sol-licitud.

Els punts d’assistencia d’arribada i de sortida

L'article 5 del Reglament estableix que les entitats gestores dels aeroports designaran, tenint en
compte les condicions locals, punts d’arribada i sortida dins dels limits de I'aeroport o en punts sota
control directe de I'entitat gestora, tant dins com fora dels edificis terminals, en els quals les persones
amb discapacitat o mobilitat reduida podran, sense cap dificultat, anunciar la seva arribada a
I’aeroport i sol-licitar assisténcia. Aquests punts han d’estar clarament senyalitzats han de disposar
d’informacid basica sobre I'aeroport, en formats accessibles.

Aquests punts d’assisténcia s’han de designar en col-laboracié amb els usuaris dels aeroports a través
del comite d’usuaris d’aeroports, quan n’hi hagi, i amb les organitzacions representants de les
persones amb discapacitat o mobilitat reduida.

Per poder ser atesos en aquests punts d’assistencia, I'article 6 del Reglament estableix que les
companyies aeries, els seus agents o els operadors turistics adoptaran totes les mesures que siguin
necessaries per poder rebre les notificacions de necessitat d’assisténcia de persones amb discapacitat
o mobilitat reduida en tots els seus punts de venda situats al territori d’un Estat membre subjecte a
les disposicions del Tractat, incloses les vendes per teléfon i Internet.

Quan una companyia aeria, el seu agent o un operador turistic rebi una notificacié de necessitat
d’assisténcia almenys quaranta-vuit hores abans de I’'hora de sortida del vol publicada, transmetra la
informacio en qlestié com a molt tard 36 hores abans de I’'hora de sortida del vol publicada:

e a)ales entitats gestores dels aeroports de sortida, arribada i transit, i

e b) a la companyia aeria operadora del vol, si no s'ha efectuat una reserva amb la mateixa,
llevat que es desconegui la identitat de la companyia aéria operadora en el moment de la
notificacid, cas en el qual la informacio es transmetra al més aviat possible.

En tots els altres casos, la companyia aéria o el seu agent o I'operador turistic transmetran la
informacio al més aviat possible.

| tan aviat com sigui possible després de la sortida del vol, la companyia aéria operadora notificara a
I’entitat gestora de I'aeroport de destinacid, si aquest es troba situat al territori d’'un Estat membre
subjecte a les disposicions del Tractat, el nombre de persones amb discapacitat o mobilitat reduida
que requeriran I'assisténcia i les caracteristiques d’aquesta assisténcia.

Quina assisténcia trobarem en aquests punts?

L'article 7 del Reglament estableix que quan una persona amb discapacitat o mobilitat reduida arribi
a un aeroport per viatjar en un vol, I'entitat gestora de |'aeroport assumira la responsabilitat de
garantir la prestacio de I'assistencia que s’especifica a 'annex | de manera que aquesta persona pugui
agafar el vol per al qual disposa de reserva, sempre que les necessitats particulars d’assisténcia
d’aquesta persona es notifiquin a la companyia aéria, al seu agent o a I'operador turistic en questio
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almenys 48 hores abans de I'hora de sortida del vol publicada. Aquesta notificacid cobrira, aixi mateix,
un vol de tornada si el vol d'anada i el de tornada han estat contractats amb la mateixa companyia.

Quan es requereixi I'Us d’un gos guia, s"admetra a I'animal a condicié que s’hagi notificat previament
la seva preséncia a la companyia aéria o al seu agent o a I'operador turistic de conformitat amb la
normativa nacional aplicable al transport de gossos guia a bord d’aeronaus, si escau.

Pero si no s’ha comunicat abans la necessitat d’assistencia el Reglament també estableix que I'entitat
gestora també fara tots els esforcos raonables per prestar I'assisténcia especificada a I'annex | de
manera que la persona interessada pugui agafar el vol per al qual disposa de reserva.

Per poder rebre I’assisténcia cal que:

a) la persona es presenti per a facturacioé:

i) a I'hora fixada per endavant i per escrit (fins i tot per mitjans electronics) per la companyia aéria o
el seu agent o I'operador turistic, o

ii) si no s'ha fixat cap hora, com a minim una hora abans de I'hora de sortida publicada, o
b) la persona arribi a un dels punts designats dins dels limits de I'aeroport, d'acord amb I'article 5:

i) a I'hora fixada per endavant i per escrit (fins i tot per mitjans electronics) per la companyia aéria o
el seu agent o I'operador turistic, o

ii) si no s'ha fixat cap hora, com a minim dues hores abans de I'hora de sortida publicada.

L’assisténcia del gestor també es prestara ales persones amb discapacitat o mobilitat reduida que
transitin per un aeroport subjecte a les disposicions del present Reglament o sigui transferida del vol
per al qual disposi de reserva a un altre vol per una companyia aeria o un operador turistic, de manera
gue aquesta persona pugui agafar el vol per al qual disposa de reserva.

Quan una persona amb discapacitat o mobilitat reduida aterri en un aeroport subjecte a les
disposicions del present Reglament, I'entitat gestora de |'aeroport assumira la responsabilitat de
garantir la prestacié de I'assistencia especificada a I'annex | de manera que aquesta persona pugui
arribar al punt de sortida de I'aeroport.

L’assistencia prestada s’adaptara, en la mesura del possible, a les necessitats particulars del passatger.
En tot cas, I'assisténcia ha de permetre ales persones amb discapacitat o mobilitat reduida:

e Comunicar la seva arribada a un aeroport i la seva sol.licitud d'assisténcia en els punts
designats dins i fora dels edificis terminals,

e Desplacar-se des d'un d'aquests punts designats al taulell de facturacio,

e Procedir ala comprovacié del seu bitllet i a la facturacié del seu equipatge,

e Desplacar-se des del taulell de facturacio a I'avid, passant els controls d’emigracié, duanes i
seguretat,

e Embarcar en l'avid, per a la qual cosa s'hauran de preveure elevadors, cadires de rodes o
qualsevol altre tipus d'assisténcia que procedeixi,

e Desplacar-se des de la porta de I'avié als seus seients,

e Guardarirecuperar el seu equipatge dins I'avid,

e Desplacar-se des dels seus seients a la porta de I'avid,
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e Desembarcar de I'avid, per a la qual cosa s'hauran de preveure elevadors, cadires de rodes o
qualsevol altre tipus d'assisténcia que procedeixi,

e Desplacar-se des de l'avio fins a la sala de recollida d'equipatges, passant els controls
d'immigracio i duanes,

e Desplacar-se des de la sala de recollida d'equipatges fins a un punt designat,

e Connectar amb altres vols, quan es trobin en transit, per a la qual cosa caldra preveure
assistencia en l'aire i en terra i tant dins de les terminals com entre terminals, si cal,

e Desplagar-se als serveis si cal.

e Quanuna persona amb discapacitat o mobilitat reduida rebi I'ajut d'un acompanyant, aquesta
persona haura de poder prestar, si aixi es demana, I'assisténcia necessaria a I'aeroport i durant
I'embarcament i desembarcament.

e Maneig en terra de tots els equips de mobilitat, inclosos equips com les cadires de rodes
electriques (prévia notificacié amb una antelacié de 48 hores i sempre que les limitacions
d’espai a bord de I'avid no ho impedeixin, i sotmeés tot aixd a I'aplicacid de la legislacid
pertinent en matéria de mercaderies perilloses).

e Substitucié temporal de I'equip de mobilitat extraviat o avariat, encara que no necessariament
per identic tipus d'equip.

e Assisténcia a terra als gossos guia reconeguts, quan aixi procedeixi.

e Comunicacié de la informacid necessaria per prendre els vols en format accessible.

e A mésdel’equip médic, transport de fins a dos aparells d’equips de mobilitat per persona amb
discapacitat o mobilitat reduida, incloses les cadires de rodes eléctriques (previa notificacié
amb una antelacié de 48 hores i sempre que les limitacions d’espai a bord de I’avié no ho
impedeixin, i sotmes tot aixo a I'aplicacié de la legislacid pertinent en matéeria de mercaderies
perilloses).

e Comunicacio de la informacio essencial relativa als vols en format accessible.

e Realitzacié de tots els esforcos raonables per disposar els seients conforme a les necessitats
de cada persona amb discapacitat o mobilitat reduida que aixi ho demanin, sempre que els
requisits de seguretat i la disponibilitat ho permetin.

e Ajuda per desplagar-se als serveis si cal.

e Quan una persona amb discapacitat o mobilitat reduida rebi I'ajut d'un acompanyant, la
companyia aéria fara tots els esforcos raonables per oferir a la persona acompanyant un
assentament al costat de la persona amb discapacitat o mobilitat reduida.

El personal d’assisténcia ha de tenir la formacié adequada

L'article 11 del Reglament estableix que les companyies aéries i les entitats gestores dels aeroports
han de vetllar perquée el seu personal i el personal empleat per qualsevol subcontractista que presti
assistencia directa a les persones amb discapacitat o mobilitat reduida tinguin el coneixement
necessari per respondre a les necessitats de les persones amb diverses discapacitats o dificultats per
a la seva mobilitat.

Danys en els equips de mobilitat

A diferencia del que passa en el transport per carretera, ferroviari i maritim, en el cas que les cadires
de rodes pateixin algun dany o es perdessin, 'article 12 del Reglament no estableix que les empreses
hagin de respondre pel total del dany, sind que diu que la indemnitzacié sera la que s’estableixi a les
normes de dret internacional, comunitari o nacional.
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Com s’ha de presentar una reclamacio?

L'article 15 del Reglament estableix que una persona amb discapacitat o mobilitat reduida que
consideri que s’ha infringit aquest Reglament podra fer-ho saber a I’entitat gestora de I'aeroport o a
la companyia aéria interessada, segons escaigui.

Si la persona amb discapacitat o mobilitat reduida no obtingués satisfaccié d’aquesta manera, podra
presentar la reclamacié per presumpta infraccid del present Reglament davant qualsevol dels
organismes designats d’acord amb l'article 14, apartat 1, o qualsevol altre organisme competent
designat pels Estats membres.

Algunes pagines web de les empreses de transport i aeroports, sobre informacié per a persones amb
discapacitat (enllagos externs)

Aeroport de Barcelona - EI prat de Llobregat: https://www.aeropuertobarcelona-
elprat.com/cat/servei-mobilitat-reduida.htm

Aeroport de Madrid — Barajas: https://www.aeropuertomadrid-barajas.com/movilidad-reducida.htm

Gestora aeroportuaria : Aena SME, S.A: https://www.aena.es/pmr/inicio?lang=ca

Renfe: https://www.renfe.com/es/ca/viajar/informacion-util/servicio-de-asistencia/que-es

Administrador de Infraestructuras Ferroviarias (Adif): https://www.adif.es/informacion-al-
usuario/accesibilidad-en-estaciones

Meés informacio sobre drets dels passatgers amb discapacitat

Agencia Estatal de Seguridad Aérea: https://www.seguridadaerea.gob.es/es/ambitos/derechos-de-
los-pasajeros/personas-con-movilidad-reducida-pmr/asistencia-para-pmrs

Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana: https://www.mitma.gob.es/marina-
mercante/derechos-de-los-pasajeros/derechos-generalesde-los-pasajeros-que-viajan-por-mar-y-por-

vias-navegables

Puertos del Estado: https://www.puertos.es/es-es/Paginas/DerechosPasajeros.aspx

L’accessibilitat i I'habitatge

La normativa sectorial, que a Catalunya, regula els drets de les persones consumidores, en |'ambit de
I'habitatge és la Llei 18/2007, del 28 de desembre, del dret a |’habitatge-LH-, que reforga la proteccié
de les persones consumidores de la Llei 22/2010, del 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya -
Codi de Consum -.

Aquesta llei protegeix els drets de les persones consumidores d'habitatges fixant les regles que han
de complir els agents que intervenen en la promocid, I'edificacid, el manteniment, la reforma i la
rehabilitacio dels habitatges i dels edificis i establint les normes a qué s'han de sotmetre les parts en
les relacions juridiques de transmissio, Us i tinenga dels habitatges.

En el cas dels habitatges de lloguer, per defensar els drets de les persones consumidores, també cal
tenir present els drets imperatius que garanteix la Ley 29/1994, de 24 de noviembre, de
Arrendamientos Urbanos -LAU-.
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Es també molt rellevant recordar el que estableix la Llei 13/2014, del 30 d'octubre, d'accessibilitat i el
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, pel que fa a I'accés a I’habitatge per
a persones amb diversitat funcional o intel-lectual i, com a normativa més especifica pels temes de
discriminacid, cal tenir en compte el que estableix la Llei 19/2020, del 30 de desembre, d'igualtat de
tracte i no-discriminacié -LITND-.

La discriminacio en I'accés a |I’habitatge

Tots els ciutadans i totes les ciutadanes tenen el dret , establert per la Constitucié i per I'Estatut, i la
resta de drets constitucionals connexos, a un habitatge digne i adequat i per aixo, totes les persones
han de poder accedir a un habitatge, sempre que compleixin els requeriments legals i contractuals
aplicables a cada relacié juridica, sense patir discriminacions, directes o indirectes, ni assetjament, tal
com estableix I'article 45.1 LH.

L'article 14 de la LITND, en el seu apartat primer, estableix que les administracions publiques, en
I"ambit de llurs competencies, han de garantir que les politiques d’habitatge respectin i promoguin el
dret a la igualtat de tracte i previnguin la discriminacid.

Hem d’entendre que es produeix una discriminacié directa quan una persona rep, en algun aspecte
relacionat amb I'habitatge, un tracte diferent del rebut per una altra persona en una situacié analoga,
sempre que la diferencia de tracte no tingui una finalitat legitima que la justifiqui objectivament i
raonablement i els mitjans emprats per a assolir aquesta finalitat siguin adequats i necessaris.

També parlem de discriminacions indirectes quan, pel que ara estem analitzant, una clausula
convencional o contractual, un pacte individual, una decisié unilateral, un criteri o una practica
aparentment neutres ocasionen un desavantatge particular a una persona respecte a d'altres en
I'exercici del dret a I'habitatge.

Si una persona consumidora es troba en una situacié de discriminacid, que vulneri el seu dret a accedir
a un habitatge en condicions d’igualtat, I'article 45.2 de la LH estableix que, les administracions
publiques han d'adoptar les mesures pertinents, aplicables a totes les persones i a tots els agents, tant
del sector public com del sector privat.

Com hem dit abans, pel que fa a I'accés a I’habitatge de lloguer, és d’aplicacio la LAU, que té caracter
imperatiu, tal com s’estableix en el seu article quart, el que implica que les empreses no poden establir
pactes ni clausules en els seus contractes, que limitin aquests drets, pel que fa a:

e Conservacid de I' habitatge.

e Obres de millora.

e Obres del'arrendatari.

e Arrendataris amb discapacitat.
e Dret d' adquisicio preferent.

La resta d’aspectes del contracte si que es poden regir pels pactes, clausules i condicions
determinats per la voluntat de les parts, pero s’han de respectar el que la llei estableix pel que fa a:

e Termini minim.

e Prorroga del contracte.

e Desistiment del contracte.

e Desistiment i venciment en cas de matrimoni o convivencia de I' arrendatari.
e Resolucié del dret de I' arrendador.
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e Alienacié de I' habitatge arrendat.
e Separacid, divorci o nul-litat del matrimoni de |I' arrendatari.
e Mort del' arrendatari.

Hi ha algunes excepcions de lloguers d’habitatges on no hi ha aquestes limitacions imperatives, com
passa amb els habitatges de lloguer amb superficies superiors a 300 metres quadrats o en els quals la
renda inicial en cOomput anual excedeixi de 5,5 vegades el salari minim interprofessional en comput
anual i I' arrendament correspongui a la totalitat de I' habitatge. Aquests arrendaments si que es
regeixen totalment per la voluntat de les parts i, si no n'hi ha, pel que disposen el Titol Il de la LAU i,
supletoriament, per les disposicions del Codi Civil.

L’article 45.3.c) de la LH estableix que I'assetiament immobiliari és una forma de discriminacié que
es produeix quan hi ha qualsevol actuacio o omissié amb abus de dret que té I'objectiu de pertorbar
la persona assetjada en I'us pacific del seu habitatge i crear-li un entorn hostil, ja sigui en I'aspecte
material, en el personal o en el social, amb la finalitat ultima de forcar-la a adoptar una decisio no
volguda sobre el dret que I'empara per ocupar I'habitatge.

La discriminacié es pot produir tant contra persones consumidores que sén propietaries d’un
habitatge com les persones consumidores que en son llogateres.

Un exemple clar de discriminacid per assetjament immobiliari és la negativa injustificada dels
propietaris de I'habitatge a cobrar la renda arrendaticia o deixar deteriorar I'immoble arrendat, sense
complir amb el seu deure de conservacié.

En el cas de les persones consumidores que tenen llogat un habitatge, es troben que I'empresa no els
hi vol cobrar el lloguer o que no vol fer les reparacions per mantenir I'estat de I’"habitatge de forma
correcta, han de presentar formalment un escrit de reclamacié contra I'empresa, que té un termini
de 30 dies per contestar. Si I'empresa no li contesta la seva reclamacid, pot denunciar aquest fet
davant de les Oficines d’Informacié al Consumidor (OMIC) perquée es pugui iniciar un expedient
sancionador contra I'empresa i també pot presentar una sol-licitud de mediacié o arbitratge per
intentar solucionar el conflicte de forma amistosa.

L'article 45 de la LAU estableix que les parts podran pactar la submissié a mediacié o arbitratge
d'aquelles controversies que per la seva naturalesa puguin resoldre's a través d'aquestes formes de
resolucid de conflictes, de conformitat amb I'establert en la legislacié reguladora de la mediacié en
assumptes civils i mercantils i de I'arbitratge.

Discriminacié en I'ambit de I'habitatge i la diversitat funcional

Ja hem vist que I'article 24 de la LAU estableix, en el seu apartat primer, que l'arrendatari, prévia
notificacié escrita a I'arrendador, podra realitzar a l'interior de I'habitatge aquelles obres o actuacions
necessaries perque pugui ser utilitzada de forma adequada i concorde a la discapacitat o a I'edat
superior a setanta anys, tant del mateix arrendatari com del seu conjuge, de la persona amb qui
convisqui de forma permanent en analoga relacié d'afectivitat, amb independéncia de la seva
orientacié sexual, o dels seus familiars que amb algun d' ells convisquin de forma permanent, sempre
gue no afectin elements o serveis comuns de I' edifici ni provoquin una disminucio en la seva estabilitat
o seguretat.

Com a questié important, cal tenir en compte que I'apartat segon d’aquest article estableix també,
gue malgrat que I'arrendatari tingui dret a adaptar I’habitatge, estara obligat, al terme del contracte,
a reposar I'habitatge a I'estat anterior, si aixi ho exigeix I'arrendador, per la qual cosa, és una qliestié
gue cal deixar ben clara en el moment de fer les obres d'adaptacié de I’habitatge.
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En tot cas, es pot vincular l'actitud de I'empresa arrendadora, a una practica discriminatoria quan no
es faciliti I'exercici d'aquest dret, per persones grans o amb diversitat funcional.

També cal tenir en compte que les persones propietaries d' un habitatge, que forma part d' una
comunitat de propietaris, poden fer obres de conservacié i de reforma sempre que no perjudiquin els
altres propietaris ni la comunitat i que no disminueixin la solidesa ni |' accessibilitat de I' immoble ni
alterin la configuracio o I' aspecte exterior del conjunt.

En aquests casos, s' ha de comunicar préviament a la presidéncia o a I'administracié de la comunitat i
si I' obra comporta I' alteracié d' elements comuns, cal I' acord de la junta de propietaris, que és
integrada per tots els propietaris d'elements privatius i és I' organ suprem de la comunitat.

També pot ser necessari adaptar els elements comuns de la comunitat de propietaris, per poder fer I'
edifici accessible.

En aquests casos els acords per a I'execucio d'obres o I'establiment de serveis que tenen la finalitat de
suprimir barreres arquitectoniques o la instal-lacid d'ascensors, o les innovacions exigibles per a
I'habitabilitat, I'accessibilitat i I'execucio de les obres per instal-lar infraestructures comunes o equips
amb la finalitat de millorar la mobilitat dels usuaris, iels contractes de financament per fer front a les
despeses derivades de |'execucié d'aquestes obres o instal-lacions previstes pels apartats anteriors,
s'han d'adoptar per majoria simple dels propietaris que han participat en cada votacid, que ha de
representar, alhora, la majoria simple del total de les seves quotes de participacid.

Els acords adoptats per la junta sén obligatoris i vinculen tots els propietaris, fins i tot els dissidents i
les despeses originades per la supressié de barreres arquitectoniques o la instal-lacié d'ascensors i les
gue siguin necessaries per garantir I'accessibilitat i I'habitabilitat de I'edifici sén a carrec de tots els
propietaris si deriven d'un acord de la junta.

S' ha de tenir en compte, en el cas de no ser la persona propietaria de I' habitatge i en el cas de ser |a
persona arrendataria, que en el moment de formalitzar el contracte de lloguer, es pot pactar que les
despeses generals per a |I' adequat sosteniment de I' immoble, els seus serveis, tributs, carregues i
responsabilitats que no siguin susceptibles d' individualitzacié i que corresponguin a |' habitatge
arrendat o als seus accessoris, siguin a carrec de |I' arrendatari i que en edificis en régim de propietat
horitzontal aquestes despeses seran les que corresponguin a la finca arrendada en funcid de la seva
guota de participacio.

Per tant, es poden incloure en el contracte de lloguer les despeses de la comunitat de propietaris amb
el limit que s' hagi fet constar en aquest pacte, que sempre ha de constar per escrit i on s' ha de
determinar I' import anual d' aquestes despeses a la data del contracte.

Les denulncies per discriminacidé en I'ambit de I’habitatge

L'article 123.2 de la LH estableix que sén infraccions molt greus en matéria de proteccié dels
consumidors i usuaris d'habitatges en el mercat immobiliari, portar a terme accions o omissions que
comportin assetjament o discriminacio.

Quan una persona consumidora denuncia a una empresa, perque considera que s’han vulnerat els
seus drets, amb una practica discriminatoria ha de saber que I'article 47 de la LH estableix que en els
procediments de denuncia de discriminacié en l'exercici del dret a I'habitatge en que la part
denunciant o demandant al-lega fets i aporta indicis que permeten presumir I'existéncia de
discriminacid, I'organ competent, després d'apreciar-los, tenint en compte la disponibilitat i la facilitat
probatoria que correspon a cada una de les parts i el principi d'igualtat de les parts, ha d'exigir a la
part denunciada o demandada que aporti una justificacio objectiva i raonable que provi suficientment
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gue en la seva actuacié o a conseqiiencia de la seva inactivitat no s'ha infringit el dret a la igualtat.
Per tant, en aquesta mena de denuncies es produeix inversié de la carrega de la prova, tal com també
estableix I'article 22.4 de la LITND quan diu que en el procediment administratiu d’instruccié d’un cas
de discriminacid, si la persona que al-lega haver-la patit n’aporta indicis racionals i fonamentats, s’ha
d’aplicar la inversié de la carrega de la prova sobre la base de la qual correspon a la part que ha infligit
la discriminacié de provar que el seu comportament no ha estat discriminatori.

L'article 130 de la LH en el seu apartat segon i tercer estableix que la competéncia per sancionar les
conductes que atemptin contra els drets de les persones consumidores és I'administracié competent
en consum, amb relaciéd als aspectes seglients: la subscripcié d'assegurances, polisses de
responsabilitat civil i garanties de qualsevol tipus; la presentacié i el lliurament de la documentacié i
la informacio exigides per aquesta llei en la transmissio i I'arrendament d'habitatges, i el compliment
dels requisits relatius a les ofertes i a la publicitat.

L'article 43.5.t) de la LITND estableix que és una infraccid greu, denegar I'accés als béns i serveis
disponibles per al public, o I'oferta d’aquests béns i serveis, inclos I’habitatge, en cas que la denegacio
estigui motivada per qualsevol dels motius de discriminacié a que fa referencia I'article 1 de la mateixa
llei.

Quan pot intervenir una Oficina Municipal d’Informacié al consumidor en temes de discriminacio
en I'ambit de I’habitatge?

L’OMIC només pot intervenir quan hi ha una relacié de consum, el que vol dir que pot intervenir en
actuacions discriminatories en la compra d’habitatges, o en el lloguer d’habitatges, només quan qui
ven o lloga té la condicié d’empresa i no és un particular.

Perd també pot intervenir davant de les actuacions dels administradors de finques i dels agents de la
propietat immobiliaria.

Discriminacions produides per males practiques professionals, del sector immobiliari

Molts dels problemes que poden sorgir en la compravenda o en el lloguer d’un habitatge es
produeixen entre particulars, el que implica, que els serveis publics de consum no poden intervenir en
aquests conflictes, perque el seu ambit de proteccié, d’acord amb I'article 111-2.d) del Codi de
Consum de Catalunya, és entre les persones consumidores i les empreses, que sén tota persona fisica
o juridica, publica o privada, que, en I'acompliment d'un negoci, un ofici o una professié, comercialitza
béns o serveis o, de qualsevol altra manera, actua en el marc de la seva activitat empresarial o
professional.

Les persones particulars que venen o lloguen el seu habitatge no sén necessariament empreses i, per
tant, queden fora de I'ambit material de les lleis de proteccié de les persones consumidores.

Ara bé, moltes persones, particulars, que volen vendre o llogar un habitatge de la seva propietat,
contracten a professionals del sector immobiliari, que actuen com a intermediaris/es, perqué
gestionin aquesta venda o el lloguer del seu habitatge.

En aquests casos, malgrat que la compra o el lloguer es fa entre particulars, el cert és que en el
moment de I'oferta i la publicitat de I'"habitatge, hi ha una relacié de consum, en la que també es
podria produir una practica discriminatoria.
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L'article 111-2 .m) del Codi de Consum de Catalunya inclou, en la definicié de la relacié de
consum, qualsevol relacié establerta entre, d'una banda, empresaris, intermediaris i, d'altra
banda, les persones consumidores.

El que és important és que aquesta relacid compren la informacié, I'oferta, la promocio, la
publicitat, la comercialitzacid, la utilitzacio, la venda, i el subministrament de béns i serveis, i
també les obligacions que en derivin.

Per tant, malgrat que la venda o lloguer d’un habitatge es pugui fer entre persones particulars,
hi ha professionals que actuant com a intermediaris/es informen, oferten, promocionen, fan
publicitat i venen o lloguen aquests habitatges i, amb aquests professionals si que hi ha una
relacié de consum.

L'article 334-4 del Codi de Consum de Catalunya, en el seu apartat primer estableix que en les
infraccions comeses en la prestacidé de serveis, I'empresa o la raé social obligada a prestar-
los, legalment o per mitja d'un contracte amb la persona consumidora, és considerada
responsable i, en el seu apartat segon estableix que si es pot provar la manca de diligéncia
d'un intermediari o intermediaria en la prestacid d'un servei, se'l pot considerar responsable.

D’acord amb I'article 231-1 del Codi de Consum de Catalunya s'entén per intermediari o
intermediaria qualsevol empresari o empresaria que per compte d'altri i a canvi d'una
remuneracié, de caracter pecuniari o en forma de qualsevol altre avantatge econdomic
convingut, es dedica habitualment a qualsevol de les activitats seglients:

a) Presentar o oferir la possibilitat d'adquirir béns o serveis a les persones consumidores.

b) Fer els tractes preliminars per a la formalitzaci6 d'un contracte amb persones
consumidores.

c) Formalitzar el contracte amb les persones consumidores.
d) Assessorar les persones consumidores amb relacié al negoci juridic en qué intervé.

En desenvolupar les seves funcions, I'article 231-4 del Codi de consum de Catalunya estableix
que han de dur a terme les transaccions comercials amb diligéncia professional i
responsabilitat i subjectant-se a la legalitat i als codis étics del sector on acompleixen
I'activitat professional.

Dit aix0, ja veiem que en el cas de la venda i del lloguer d’habitatges solen haver-hi unes persones que
actuen com a intermediaries i, I'article 55.1 de la LH defineix els agents immobiliaris com les persones
fisiques o juridiques que es dediquen de manera habitual i retribuida, dins el territori de Catalunya, a
prestar serveis de mediacid, assessorament i gestid en transaccions immobiliaries amb relacié a
operacions de compravenda, lloguer, permuta o cessié de béns immobles i dels drets corresponents,
inclosa la constitucié d'aquests drets.

L'apartat cinque del mateix article, en el seu apartat a) estableix que son obligacions dels agents
immobiliaris actuar amb diligéncia, responsabilitat i independéncia professionals, amb subjeccid a la
legalitat vigent i als codis éetics establerts en el sector i amb una consideracié especial envers la
proteccio dels drets dels consumidors i usuaris d'habitatges, i no fer referéncies ni emprar noms, en
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cap cas, que indueixin o puguin induir els consumidors o usuaris a error respecte a la veritable
naturalesa de I'empresa o I'establiment o dels serveis que presten.

Aguests professionals, per poder actuar cal que abans d'iniciar una oferta d'un immoble, hagin subscrit
amb els propietaris d'habitatges que els encomanin la transaccié d'un habitatge una nota d'encarrec
que els habiliti per a fer-ne oferta i publicitat, per a percebre quantitats o per a formalitzar amb tercers
gualsevol precontracte o contracte.

L'article 14.3 de la LITND estableix que els prestadors de serveis de venda, arrendament o
intermediacié immobiliaria, tant publics com privats, han de respectar el dret a la igualtat de tracte i
a la no-discriminacié en les operacions comercials, tant per a habitatges com per a locals de negoci, i,
en particular, tenen prohibit:

e a) Refusar una oferta de compra o d’arrendament, refusar I'inici de les negociacions o impedir
o denegar, de qualsevol altra manera, la compra o I'arrendament d’un habitatge per qualsevol
motiu de discriminacié, especialment per rad de situacié administrativa irregular, en ocasié
d’una oferta publica de venda o arrendament.

e b) Discriminar una persona en els termes o les condicions de venda o d’arrendament d’un
habitatge sobre la base de qualsevol dels motius a queé fa referencia la lletra a.

Arribats a aquest punt, hem de saber que una empresa que actui com a intermediaria, en la venda o
lloguer d’un habitatge, també podria ser considerada responsable d’haver comés una practica
discriminatoria en una relacié de consum.

Mataré, 16 de marg de 2023
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