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Des de I'Oficina Municipal d’Informacio a les Persones Consumido-
res de I'Ajuntament de Barcelona (OMIC) i el Consell Assessor de
la Gent Gran de Barcelona hem preparat aquesta guia basica de
consum amb informacioé i recomanacions per ajudar les persones
grans, el seu entorn més proper i totes les persones consumidores
en general a conéixer els seus drets en consum, amb consells prac-
tics, adreces i teléfons de contacte i consells de prevencio i segure-
tat per consumir de manera satisfactoria i sense ensurts.

Les nostres relacions de consum amb les empreses, és a dir, quan
comprem béns o contractem serveis, sdbn majoritariament satis-
factories, perd de vegades ens podem trobar amb conflictes o si-
tuacions en que no es respecten els drets de consum i que facin
que esdevinguem persones consumidores vulnerables. Els drets en
consum es recullen a la Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de
consum de Catalunya.

Esperem, doncs, que aquesta Guia serveixi per fer que la nostra
sigui una ciutat que potencii i faciliti unes relacions de consum in-
formades, reflexives, segures, sostenibles, locals, de proximitat i,
sobretot, satisfactories.

Relacio de consum: relacié entre empreses o intermediaris de ven-
da de productes o serveis i les persones consumidores.

Persona consumidora: persona fisica que compra un producte o
contracta un servei.

Persona consumidora vulnerable: les persones fisiques que per
les seves caracteristiques, necessitats o circumstancies per-
sonals, economiques, educatives o socials, es troben, encara
que sigui territorialment, sectorialment o temporalment, en una
situacié especial de subordinacid, indefensidé o desproteccié que
els impedeix I'exercici dels seus drets com a persones consumido-
res en condicions d’igualtat.

La relacié de consum inclou la informacio, I'oferta, la promocio, la
publicitat, la comercialitzacio, la utilitzacio, la venda i el subminis-
trament de béns i serveis, és a dir, abans, durant i després de la
compra de béns o contractacié de serveis.
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1. Drets basics de les persones consumidores.

Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya.

Cada cop que comprem un producte o contractem un servei, es
crea una relacié de consum, i ens convertim en persones consu-
midores amb uns drets:

El dret a la informacié clara, llegible i suficient sobre tots els
productes i serveis.

El dret a la proteccio de la salut i a la seguretat. All6 que ad-
quirim o contractem ha de ser segur.

El dret a la indemnitzacio i la reparacié de danys. Ens prote-
geix quan patim danys arran d’una compra o la contractacio
d’un servei.

El dret a la proteccio dels interessos economics. Tenim el dret
de disposar d’un contracte i de justificants de tots els paga-
ments que fem.

Els drets lingiiistics. Tenim dret a ser atesos i a rebre els con-
tractes, entre altres, en la llengua oficial que triem.

Dretsillibertats de les persones grans (Consell Assessor de la Gent Gran)

Document obert de drets i llibertats de les persones grans, amb
especial atencio a les persones grans amb dependéncia.

Dret a rebre informacio i gaudir de mesures de promocié d’'un
bon envelliment i suport a la dependéncia al llarg de tot el cicle
vital.

Dret a I'autonomia de decisi6 i a continuar sent reconegudes,
al llarg de tota la vellesa, com a ciutadans i ciutadanes de ple
dret amb total respecte a la nostra dignitat i intimitat.

Dret a una proteccié juridica adequada, tant de la nostra per-
sona com dels nostres béns.

Dret a rebre uns serveis d’atencié adequats al nostre grau de
dependéncia en el marc d’'un model d’atencid centrat en la
persona.

Dret a fer que la societat conegui i sigui sensible a les neces-
sitats de les persones grans, i molt especialment de les perso-
nes grans amb dependéncia.
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2. Consells generals de consum.
2.1. Abans de comprar un bé o contractar un servei.

* Trieu establiments que us generin confianca.

e Compareu la relacié qualitat-preu i no us precipiteu.

e Comproveu que la informacio és clara, llegible i suficient.

¢ Sinecessiteu ajuda o voleu fer una consulta, demaneu-ho:
teniu dret a ser atés i a rebre el suport que requeriu

* Pregunteu les condicions de devolucio i les garanties.

2.2. En el moment de la compra.

¢ Demaneu sempre i conserveu el tiquet de compra o copia del
contracte: és la vostra garantia.

e Abans de signar qualsevol document, llegiu-lo bé.

 Es obligatori rebre una copia, també en paper, d’alld que sig-
neu.

2.3. Després de la compra.

e Comproveu el canvi abans de sortir de I'establiment i reviseu
els tiquets de compra o factura.

¢ Reclameu a I'establiment o empresa els productes o els ser-
veis defectuosos.

e Sivoleu donar-vos de baixa d’un servei, comproveu en quin ter-
mini ho heu de fer.

2.4. Garantia dels productes.

e Sihidetecteu un defecte, contacteu amb el venedor amb rapidesa.

* Lagarantia dels productes nous és de tres anys.

* Elfabricant ha de garantir peces de recanvi durant 10 anys.

e L’empresa venedora respon durant 1 any del mal funciona-
ment d’un producte reparat o substituit en garantia.

* Els productes de segona ma, tenen, com a minim, un any de
garantia.

e Llegiu la informaci6 sobre la politica de canvis i devolucions i,
davant del dubte, pregunteu abans de compratr.
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3. Consells especifics de consum.
3.1. Compres a distancia.

Si compreu per internet

* Feu-ho en pagines web que conegueu.

» Millor si 'empresa té seu social a Europa.

e Comproveu que hi constin canals de contacte.

* Abans de confirmar la compra, reviseu-ne bé el cost total.
* Conserveu el missatge de confirmacio.

Si compreu per teléfon

 Demaneu I'oferta per escrit.

¢ Atencio en dir un Sl, o donar el consentiment de paraula; en
alguns casos €s com si signéssiu un contracte.

Si compreu en una excursio

* Ningu no us obliga a comprar.

* No cregueu en productes miraculosos.

* No us deixeu enlluernar per ofertes, descomptes o regals.

Dret de desistiment.

Quan la venda és a distancia (per internet, per teléfon, per correu
postal...), a domicili o bé fora d’un establiment comercial (durant
una excursio, per exemple), la persona consumidora o usuaria té
dret a desistir de la compra del producte o del servei contractat
sense indicar-ne el motiu i sense que comporti cap cost diferent
dels previstos a la llei.

Hi ha excepcions: quan es tracti d’algun dels productes o serveis ex-
closos del dret de desistiment, com ara productes fets a mida o perso-
nalitzats, o serveis que s’hagin prestat i executat de forma completa.
En el contracte o la factura, 'empresari ha d'informar per escrit i de
manera clara del dret a desistir i indicar el nom, I'adreca o teléfon on
s’ha de comunicar i el termini per fer-ho.

El termini per retornar la compra o desistir del servei contractat és
de 14 dies naturals i comenca a computar-se:
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e A partir del dia de la formalitzaci6é del contracte en el cas dels
contractes de serveis.

e Apartir del dia de la possessié material dels béns en el cas dels
contractes de venda per part de 'usuari o un tercer indicat per
aquest, diferent del transportista.

En cas que exerciu el dret de desistiment, 'empresari ha de retor-
nar-vos els diners en un termini maxim de 14 dies naturals des que
en sigui coneixedor.

Llegiu la informacio sobre la politica de canvis o devolucions i, da-
vant del dubte, pregunteu abans de comprar.

3.2. Revisions a domicili de subministraments basics.

Gas

e Lainspeccio de la installacié és obligatoria cada 5 anys.

* |'ha de fer la companyia subministradora i ha d’avisar amb an-
telacio.

* Durant les inspeccions i revisions de la installacié, no s’ha de
pagar res, el cost I'han de carregar a la factura seguent.

* Larevisio dels aparells (caldera) és obligatoria cada 2 anys i cal
sollicitar-la.

e La pot fer la mateixa empresa subministradora o una altra em-
presa o professional que decidiu.

* S’ha de pagar en la factura o al moment si es tracta d’un pro-
fessional.

e Larevisi6 de la bombona de buta no és obligatoria (només la
data de caducitat de la goma).

Aigua

e Elsubministrament és competéncia municipal, pero el munici-
pi pot encarregar-lo a una empresa concessionaria.

e Lacompanyia us installara un comptador que pot ser de
propietat o de lloguer i us donara d’alta en el
subministrament.

e Les persones interessades poden sollicitar que es verifiqui el
comptador de gas, aigua o electricitat, en cas de facturacio
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excessiva per mal funcionament del comptador (sempre que
es comprovi que no hi ha fuites).

Llum

* Reviseu el contracte que teniu amb I'empresa comercialitza-
dora.

e Contracteu la poténcia i la tarifa que s’ajusti més bé a les vos-
tres necessitats.

e Optimitzeu el vostre consum energetic.

* Els comptadors de consum de la llum s6n digitals i no cal que
vinguin a llegjr-los.

e Com estalviar en la factura de la llum?

(Enllag).

Ajuts

Bo social eléctric: és un descompte en la factura de la llum que
han de fer les empreses comercialitzadores de referéncia de sub-
ministrament eléctric als consumidors en situacié de vulnerabilitat
economica.

(Enllag).

Bo social térmic: és una ajuda amb un pagament Unic anual per
compensar les despeses termiques ocasionades als consumidors
més vulnerables per I'Gs de la calefaccio, I'aigua calenta o la cuina.

(Enllag).

Teléfon d’atencié 913 146 673 (de dilluns a divendres de 09.00
a 14.00h) o directament a la vostra empresa comercialitzadora.

Bonificacions sobre el canon de I'aigua en els usos domestics:

(Enllac).

Aiglies de Barcelona: Telefon d’atenci6 al client. 935 219 777 /
900 710 710 (dies feiners, de 8.00 a 20.00 hores):

(Enllag).
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3.3. Serveis bancaris i financers.

¢ Demaneu atenci6 personalitzada si la necessiteu.

* No accepteu les ofertes dels credits al consum a través del mo-
bil (no se’n poden coneixer totes les condicions reals).

* Atencié amb les ofertes d’hipoteques inverses, targetes i altres
productes; abans de signar, us han de donar tota la informacio
per escrit.

e Els bancs ofereixen una gran diversitat de productes i serveis
d’altres empreses ( tractaments de salut, assegurances, etc.).

e Si us ofereixen un pagament fraccionat, potser esteu signant
un finangcament (crédit de consum), mireu les condicions.

* Abans de signar, demaneu SEMPRE les condicions generals i
especifiques del contracte en paper i llegiu-les abans de signar.

e Si teniu dubtes, NO SIGNEU. Podeu consultar a una persona
de confianca o a una associaci6 de persones consumidores
especialitzada en temes financers.

3.4. Assegurances.

* Abans de signar un contracte, comproveu que conté de mane-
ra clara les condicions generals, perd també les especifiques.

e Us han de lliurar una copia del contracte, també en paper.

* Els contractes solen ser anuals i amb clausula de renovacio
automatica.

e Si voleu cancelar el contracte, ho heu de comunicar un mes
abans de la data del venciment.

* Si és I'empresa qui cancella, us ha d’avisar dos mesos abans
de la data del venciment.

* Les assegurances de salut poden incloure periodes de carén-
cia durant els quals no es poden rebre els serveis contractats.

3.5. Tractaments de salut
* Teniu dret a rebre qualsevol informacio6 (sanitaria i/o economi-
ca) de manera comprensible.

e Conserveu tota la documentacio del tractament (oferta, con-
tracte, factures, informacio sanitaria...)
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e Teniu dret a demanar i obtenir les dades de la vostra historia
clinica.
* Elstractaments i productes utilitzats tenen garantia.

3.6. Obres i reparacions d’electrodomeéstics

e Cal demanar sempre un pressupost previ i guardar-lo.

e Sj us cobren un preu més elevat, podeu reclamar-ho amb el
pressupost.

* En les reparacions a domicili, us han de lliurar una factura de
servei.

3.7. Contractacio de viatges

* Demaneu per escrit tota la informacio: horaris, assegurances,
hotels...

* Llegiu bé el contracte abans de signar-lo.

¢ Solliciteu informacid sobre qué cobreix cada asseguranca con-
tractada.

* Demaneu una copia de tots els pagaments que feu a compte.

3.8. Telefonia i internet

e Sj voleu canviar d’operador conservant el nimero de teléfon,
heu de demanar la portabilitat al nou operador i no cal que us
doneu de baixa de I'anterior.

e Comproveu que no tingueu cap clausula de permanéncia, ja
gue us podrien cobrar una penalitzacio.

e Les trucades als 803, 806, 807, 905 i 907 comporten una re-
tribucié per la prestacio d’uns serveis d’informacié o entreteni-
ment i, en consequiéncia, tenen un cost forca superior.

* Podeu demanar gratuitament a la companyia de telefonia la
desconnexio dels serveis de tarifacio addicional.

* No es poden fer servir nUmeros amb tarifacié addicional per
prestar serveis d’atencio al client o de postvenda.
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4. Consells Generals de prevencio i seguretat.

NO faciliteu informacié o dades personals (amb qui conviviu,
I'edat, els ingressos, dades de les factures).

No faciliteu les dades del vostre compte bancari o targeta de
crédit.

Si el producte o servei que us ofereixen no us conveng, no te-
niu per qué comprar o contractar.

No és obligatori contractar cap producte o servei que no vul-
gueu.

Abans de comprar, contractar o signar cap document, consul-
teu amb algl de confianca.

Si considereu que esteu sent victimes d’una estafa, truqueu al
telefon d’emergéncies 112.

Aprenem a dir: “ARA NO, m’ho rumiaré o no m’interessa”.

4.1. Si rebeu visites imprevistes al domicili amb finalitats comer-
cials o de revisio de la xarxa o installacio de subministraments
(aigua, llum o gas).

4.2,

Desconfieu. Les empreses han d’avisar amb antelacio i acredi-
tar-se.

En cas de dubte, truqueu a I'empresa subministradora o al
112.

Demaneu tota la informacio prévia que considereu necessaria
i solliciteu I'oferta per escrit.

No prengueu decisions al moment ni signeu cap document.
Si teniu algun comptador dintre el domicili, totes les empreses
de subministraments disposen d’un sistema telefonic o digijtal
per donar la lectura i que evita I'entrada al domicili.

Si truquen per teléfon persones desconegudes.

Sense el vostre consentiment, ningu no pot trucar-vos per fer-
vos ofertes comercials

Si és el cas, i abans d’acceptar una oferta per teléfon, dema-
neu que us l'enviin per escrit o, encara millor, per correu elec-
tronic.
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» Esta prohibit fer trucades amb finalitats comercials:

¢ des de nimeros ocults.
e entreles 21.00 i les 9.00 hores.
¢ els caps de setmana i els dies festius.

e Encadatrucada, al'inici de la conversa, us han d’informar cla-
rament de la identitat de la persona venedora i de la finalitat
comercial.

* No faciliteu les vostres dades bancaries ni dades personals
o factures anteriors si no esteu ben segurs i convencuts de la
compra o contractacio.

* No respongueu missatges d'origen desconegut ni accepteu
ofertes a través de missatges SMS al telefon mobil. Abans,
s’han de coneixer totes les condicions de contractacio.

4.3. Dades personals.

* Aneu amb compte a I’hora de facilitar les vostres dades.

* Faciliteu-les només quan sigui imprescindible.

* Presteu atenci6 a I'Gs que en volen fer.

e Cal que doneu consentiment inequivoc i exprés al tracta-
ment de dades.

* Fixeu-vos sempre en qui us sollicita les dades i qui és el
responsable del fitxer de dades, davant del qual podeu
exercir els drets de proteccid de les vostres dades.

e En cas de desavinences amb el responsable del fitxer, con-
tacteu amb I'autoritat de proteccié de dades corresponent

5. Consulta, queixa, reclamacio, dentncia: pas a pas.

* Consulta: si necessiteu resoldre dubtes sobre els vostres drets
i obligacions com a persona consumidora o empresa.

e Queixa: per deixar constancia de la vostra disconformitat per
un mal servei (un tracte inapropiat, un temps d’'espera exces-
siu, etc.), sense demanar cap indemnitzacio.

* Reclamacio: Es per demanar a I'empresa la reparacié d’un
dany.

* Denlncia: Si voleu que s’investiguin uns fets que poden ser
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una infraccié de la normativa de consum (una publicitat en-
ganyosa, la manca de fulls oficials de reclamacio).

5.1. Com reclamar, pas a pas.

1.

2.

Primer, poseu-vos en contacte amb I'empresa per fer la reclama-
Cio.

Les empreses han de tenir un teléfon o una adreca electronica on
es pugui fer la reclamacio. En els serveis basics ha de ser gratuit.
Tots els establiments comercials han de disposar de fulls oficials
de reclamacio.

SEMPRE us han de donar una copia o0 un nimero de reclama-
ci6 (comprovant de la reclamacio).

Lempresa disposa de 30 dies per respondre-us.

Si no us respon o la resposta no us satisfa, podeu presentar
una reclamacié a 'OMIC.

Qui protegeix els drets basics de les persones
consumidores?

Ladministracioé publica, 'OMIC en el cas de I'Ajuntament de
Barcelona.
Les entitats i associacions de persones consumidores.

Més informacio: (Enllag)

Recordeu: 'OMIC fa mediacio entre les parts i només pot intervenir
quan hi ha un conflicte de consum i les parts no han arribat prévia-
ment a cap acord.

7. Servei d’atencio de 'OMIC

Telefonic 010: només consultes basiques en consum, (de di-
lluns a divendres no festius, de 9.00 a 18.00 hores). Gratuit.
Teléfon 931537010 per a trucades de fora de I'’Area metropoli-
tana (tarifa ordinaria)

Telematic per a consultes o per presentar reclamacions:

barcelona.cat/omic
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https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca/el-consum/associacions-de-persones-consumidores

Presencial amb cita prévia: Ronda de Sant Pau, 43, baixos.
Horari d’atencio, de dilluns a divendres, de 9.30 a 13,30 ho-
res, per demanar la cita prévia es pot fer per mitja de I'adreca
barcelona.cat/omic o al telefon 934023274 (de dilluns a di-
vendres de 10.00 a 12.00 h).

8. Voleu més informacio?

8.1. Informacio i educacio en consum:

L'OMIC ofereix sessions informatives i tallers de consum a Bar-
celona.

Per veure el calendari de les sessions consulteu-les aqui:
(Enllag).

Com demanar organitzar una sessio: a I'adreca electronica
consum@bcn.cat

9. Altres teléfons d’interes

Subministraments: A |la factura, és obligatori que hi constin els
teléfons gratuits d’atencio al client i un teléfon per a avaries de
24 hores.

Mossos d’Esquadra: 112.

Guardia Urbana: 092.

Teléfon Unic d’'emergéncies: 112.

CatSalut Respon: 061.

Bombers: 080.
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