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El “cami” del consum cap als “consumidors vulnerables”

Ambit de Catalunya

[ DECRET 459/1983, de 18 d'octubre, pel qual es tipifiquen les infraccions i es
regulen les sancions en materia de comercialitzaci6 de bens, productes i
prestacio de serveis

] LLEI 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels
consumidors i dels usuaris

L] LLEI 3/1993, de 5 de marc, de I'estatut del consumidor - 1r referencia:
= Col-lectius especialment protegits
— a) Els infants i els adolescents.
— b) Les gestants.
— C) Les persones de més de seixanta-cinc anys.
— d) Els malalts i les persones amb capacitats disminuides
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El “cami” del consum cap als “consumidors vulnerables” (2)

Ambit de Catalunya

[ LLEI 22/2010, del 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya:

= ¢) Collectius especialment protegits: col-lectius que, per la concurrencia de
determinades caracteristiques, sén especialment vulnerables pel que fa a les
relacions de consum. En qualsevol cas, la proteccio especial s'ha de donar tenint
en compte la persona consumidora mitjana del col-lectiu en qué s'integra la
persona consumidora. En particular, son 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 dinferioritat o indefensié
especials.

[ ] Modificacio per llei 20/2014:

= w) Persones en situacio de vulnerabilitat economica: persones consumidores gque
presenten una mancanca de recursos economics
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El “cami” del consum cap als “consumidors vulnerables” (3)

Ambit Europeu
[J Nova Agenda europea del Consumidor (2020-2025)

= A finals de 2020 la Comissid0 Europea va posar en marxa la Nova Agenda del Consumidor
2020-2025, a fi de capacitar els consumidors europeus perquée exerceixin un paper actiu en un
mercat unic mes ecologic, digital i just, enfortint la confianca i presa de decisions dels mateixos,
aixi com la proteccio eficac dels seus interessos en les relacions de consum.

= La Nova Agenda del Consumidor tenia per objecte respondre a les necessitats dels
consumidors durant la pandémia de coronavirus i després d'ella. Estableix una visio a llarg
termini fins a 2025 i introdueix mesures concretes en cinc ambits clau per protegir els
consumidors.

= La vulnerabilitat dels consumidors pot ser deguda a circumstancies socials 0 a caracteristiques
particulars de consumidors individuals o grups de consumidors, com ara la seva edat, genere,
estat de salut, alfabetitzacio digital, capacitat de calcul o situaci6 economica. Una manca
d'accessibilitat pot posar la gent gran o amb discapacitat en situacions d'exclusié o
limitar-ne les interaccions.
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El “cami” del consum cap als “consumidors vulnerables” (4)

Ambit Europeu
0 Ambits prioritaris:

Transici6 ecologica
= Transformacio digital
= Tutelai defensadels drets dels consumidors

= Suportals Estats membres enl'aplicacié de les normes actualitzades recentmenten materia
de proteccid dels consumidors, que reforcaran els drets dels consumidors i contemplaran una
equitat digital més gran, sancions més estrictesiun mecanisme efica¢ perdemandar
col-lectivamenten cas de danys massius.

= Necessitats especifiques de determinats grups de consumidors

= Suportals consumidors més vulnerables que altres a causa de les necessitats especifiques
d'informacio com, perexemple, els nens, les personesgrans o les persones amb discapacitat.
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El “cami” del consum cap als “consumidors vulnerables” (5)

Ambit estatal

[] Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s'aprova el text
refos de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis
complementaries

= Primera modificacio: Reial Decret-llei 1/2021, de 19 de gener, de proteccid dels
consumidors i usuaris davant situacions de vulnerabilitat sociali economica

= Darrera modificacio: Llei 4/2022, de 25 de febrer, de proteccio dels consumidors |
usuaris davant de situacions de vulnerabilitat social i econdomica.
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El “cami” del consum cap als “consumidors vulnerables” (5)

Ambit estatal

[] Tenen la consideraci6 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 o0
circumstancies personals, economiques, educatives o0 socials, es troben,
encara que sigui territorialment, sectorialment o temporalment, en una
especial situacio de subordinacio, indefensio o desproteccido que els impedeix
I'exercici dels seus drets com a persones consumidores en condicions
d’igualtat
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INCORPORACIO AL CODI DE CONSUM DE CATALUNYA

Avantprojecte de llei de modificacio

[] Persones consumidores vulnerables:

= Aquelles persones que, de manera individual o col-lectiva, a causa de la
concurrencia de circumstancies personals, economiques, socials o territorials,
malgrat ho siguin de manera temporal, es troben en una situacio de subordinacio,
indefensié especial o desavantatge injust, que impedeix 'exercici dels seus drets
en condicions d’igualtat, en el marc de les relacions de consum, el que les fa
mereixedores d’'una especial proteccio.

[1 Els drets de les persones consumidores vulnerables son objecte d'una atencio
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.
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INCORPORACIO AL CODI DE CONSUM DE CATALUNYA

Aspectes que s’incorporen

[ 1 S’incorpora el dret a I'accessibilitat universal de bens i serveis i es garanteix el
dret a I'atencié presencial especialment pel que fa a la informacié previa al
contracte.

[] Les entitats de credit bancaries que tenen establiments oberts al public a
Catalunya, d’acord amb el que disposa l'article 126-8 apartat segon han de
garantir una atencio presencial gratuita entre les 8.00 i les 15.00 hores, tots
els dies laborables, perque les persones consumidores, especialment aquelles
persones vulnerables, puguin fer les gestions i els tramits més basics |
habituals amb I'ajuda i el suport de personal de I'entitat. Es consideren tramits
basics i habituals, almenys els segients: obertura d'un compte de pagament
basic, retirada d’efectiu, ingressos en comptes, transferencies, pagaments
domiciliats i operacions amb llibreta o targeta.
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INCORPORACIO AL CODI DE CONSUM DE CATALUNYA

Aspectes que s’incorporen

[1 Principi de consum responsable

= Les relacions de consum s'han d'ajustar als criteris de racionalitat i sostenibilitat
amb relacio a la preservacio del medi ambient, la qualitat de vida, l'especificitat
cultural, el comerg just, l'accessibilitat, l'endeutament familiar, els riscos
admissibles, la transicié cap a una economia circular que garanteixi I'Us racional
dels recursos, i altres factors que determinen un desenvolupament socioeconomic
individual i col-lectiu.”

[1 Accessibilitat universal

= Les Administracions publiques han de vetllar pel compliment de les obligacions
sobre accessibilitat de bens i serveis en les relacions de consum, especialment pel
gue fa a la informaci6 previa al contracte.
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INCORPORACIO AL CODI DE CONSUM DE CATALUNYA

Aspectes que s’incorporen

[1 Serveis publics de consum

» Les oficines d’atencié a les persones consumidores han d’adoptar mesures que
facilitin la comunicacié amb les persones amb discapacitat i han de disposar de
personal preparat per informar-les dacord amb la normativa en matéria
d’accessibilitat.”

[1 Obligacions generals en materia d’accessibilitat

= 1. Les empreses han de garantir accés a la informacio obligatoria en les
condicions exigides per la normativa sobre accessibilitat d’establiments, maquines
de venda automatica, productes i serveis, a les persones consumidores amb
discapacitat o amb limitacions funcionals, en les seves relacions de consum,
especialment pel que fa a la informacié rellevant abans de la contractacio.

= 2. La informacié de l'apartat anterior s’ha de proporcionar, almenys, en els canals
sensorials visual i auditiu, sense perjudici d’altres canals que es poden utilitzar.
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INCORPORACIO AL CODI DE CONSUM DE CATALUNYA

Aspectes que s’incorporen

[1 Obligacions especifiques en materia d’accessibilitat.
= 1. Les empreses han d’informar en qualsevol dels seus canals de comunicacié de les
condicions d’accessibilitat de productes i serveis en els termes que determina la normativa
sectorial.
= 2. Les oficines i serveis d’'informacié i atencid a la clientela de les empreses garantiran a les
persones consumidores amb discapacitat 'accés a la informacio tot tenint en compte els
requisits d’accessibilitat i, en el seu cas, els mitjans alternatius.

[1 Requisits d’accessibilitat
= Lesmagquines automatiques han de disposar dels requisits d’accessibilitat seguents:
» a)Lainformacio sobre I'is de la maquina i els productes i serveis ha d’estar disponible per més
d’un canal sensorial que han de ser, almenys, visual i auditiu, sense perjudici d’altres canals
gue es podenincorporar.

» D) Les interficies i els dissenys de les maquines han de permetre a les persones amb
discapacitat accedir, percebre, manipular, comprendre i controlar la maquina i els productes o

serveis que expedeix.
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MECANISMES DE PROTECCIO

Actors

[J Ambit municipal: Ordenances d’accés universal
[] Serveis publicsde consum

[ ] GENERALITAT DE CATALUNYA:

= Direccio General d’'Igualtat: Projecte de Decret pel qual s'aprova el Codi
d'accessibilitatde Catalunya

= Agencia Catalana del Consum

[] Tribunals de Justicia
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MECANISMES DE PROTECCIO

Procediments

[ ] Accions de cessacio

[] Mediacio i arbitratge

[] Inspecci6 i sancio
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Nova seu de I’Agéencia Catalana del Consum

vvvvv

Agencia Catalana del Consum
C. del Foc, 57
08038 Barcelona
Telefon: 93 857 40 00

Wwww.consum.gencat.cat
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