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INTRODUCCIO

Aquest document pretén ser una guia d’ajuda per resoldre aquells dubtes que ens sorgeixen en
aplicacio de la normativa que ha estat aprovada pel Govern de I'Estat i 'autondomic per tal d’afrontar
la COVID-19 en relacié a les possibles afectacions que pot tenir aquesta aplicacié envers els
consumidors.

Aquesta informacié no substitueix la publicada en els diaris oficials, unics instruments que donen fe
de la seva autenticitat.

Es important remarcar que és un document orientatiu. Cada cas és cada cas, que la documentacié
que aporta als consumidors és basica per resoldre, que els contractes signats tenen validesa,...

No podem explicar cadascuna de les situacions que estan succeint en el nostre dia a dia i el que
pretenem és donar una orientacioé per a poder anar donant resposta a tot alld que els consumidors
es poden trobar.

El document segueix el format de pregunta resposta, estructurat per temes concrets de Consum.
Els temes elegits sén aquells que a priori han estat més afectats per la normativa aprovada.

Aquest és un document viu. | com a tal s’anira actualitzant a mida que anem rebent més informacio
sobre on ens porta aquesta situacié excepcional.

Per facilitar el seguiment de les actualitzacions que realitzem, en cada nova publicacié en
destacarem en color verd les noves preguntes o les modificacions d’aquelles que ja existien en
versions anteriors del document.

Grup de treball de la Xarxa Local de Consum sobre la COVID-19
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1. AFECTACIONS RELACIONADES AMB SERVEIS DE SUBMINISTRAMENTS: AIGUA, LLUM,
GAS | TELEFONIA

Aigua
1.1. Com aconsumidor, que implicala posada en marxade les mesures establertes pel
Govern estatal degudes a la COVID-19 en relacié al subministrament d’aigua?
S’estableix la prohibicié de suspendre el subministrament a les persones que tinguin la
condicié de vulnerables o en risc d’exclusié. Aquesta prohibicié sera efectiva a partir del 18

de marg i un mes després de la fi de la vigéncia de la declaraci6 de I'estat d’alarma.

1.2. Quins consumidors tenen la consideracio de vulnerables o en risc d’exclusio?
- Per considerar-se un consumidor vulnerable o en risc d’exclusié social tal com estableix el
RD 897/2017, aquest ha de complir les segiients condicions generals:
v" Nivell de renda inferior o igual a 1,5 — 2 0 2,5 vegades I'lPREM (cap menor, 1 menor
en la unitat familiar, 2 menors en la unitat familiar)*.
v' Families nombroses. Sense tenir en compte la renda.
v' Pensionista/es: tots els membres de la unitat familiar percebent pensié minima per
jubilacié o incapacitat permanent, sense altres ingressos.
1.3. Existeix alguna altre mesura, fora de la norma estatal, a Catalunya que afecti al
subministrament d’aigua?
- Si. Degut a 'excepcionalitat provocada per la COVID-19 a partir del 19 de marg i durant tot
el mes d’abril i maig es realitzara una reduccio del 50% del canon de l'aigua.
- Aguesta mesura sera aplicable a tots els usuaris domeéstics, aixi com a les petites i mitjanes
empreses, comergos i autonoms.
- A més, les families en situacié de vulnerabilitat, o les que es puguin trobar en aquest situacio
els propers mesos com a consequiéncia de la repercussio de la COVID-19, poden demanar
i acollir-se a les bonificacions del canon de I'aigua com el canon social zero. Aquest canon
social zero implica no pagar per aquest concepte dins de la factura de 'aigua

- Per més informacié: http://aca.gencat.cat/ca/actualitat/laca-informa/#bloc2


http://aca.gencat.cat/ca/tramits/tramits-temes/Tarifa-social-del-canon-de-laigua
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1.4. Com aconsumidor, queimplicala posadaen marxade les mesures establertes pel
Govern estatal degudes a la COVID-19 en relaci6é al subministrament electric?

- S’estableix la prohibicié6 de suspendre el subministrament a les persones que tinguin la

condicié de vulnerables o en risc d’exclusié. Aquesta prohibicié sera efectiva a partir del 18

de marg i un mes després de la fi de la vigéncia de la declaracié de I'estat d’alarma.

1.5. Quins consumidors tenen la consideracié de vulnerables o en risc d’exclusi6?
- Per considerar-se un consumidor vulnerable o en risc d’exclusié social tal com estableix el
RD 897/2017, aquest ha de complir les segiients condicions generals:

v" Que el titular sigui persona fisica.

v" Que el Punt de Subministrament objecte de sol-licitud de I'aplicacié el bo sigui el de
I'habitatge habitual.

v" Que el titular estigui acollit al preu voluntari per al petit consumidor (PVPC) o, en el
cas que no ho sigui, que accepta la formalitzaci6 d’un contracte amb la
comercialitzadora de referencia acollit a PVPC.

v" Que la poténcia contractada per aquest punt de subministra sigui igual o inferior a 10
KW.

- A més del punt anterior, el consumidor ha de complir alguna de les segiients condicions
particulars:

v’ Criteris relacionats amb una renda determinada.

v' Circumstancies especials estipulades en el mateix RD 897/2017.

v' Ser familia nombrosa.

v" Quan tots els integrants de la unitat siguin pensionistes i compleixen uns limits
d’'ingressos estipulats pel RD 897/2017.
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1.6. Durant el periode d’estat d’alarma m’acaba el bo social? Qué puc fer?
- No has de fer res. Si durant el periode d’estat d’alarma esgotes el termini de vigéncia de dos

anys, es prorrogara automaticament el termini de vigéncia fins al 15 de setembre de 2020.

1.7. Com aconsumidor, queimplicala posadaen marxade les mesures establertes pel
Govern estatal degudes a la COVID-19 en relaci6 al subministrament de gas?

- S'estableix la prohibicié de suspendre el subministrament a les persones que tinguin la

condicio de vulnerables o en risc d’exclusié. Aquesta prohibicié sera efectiva a partir del 18

de marc i un mes després de la fi de la vigéncia de la declaracié de I'estat d’alarma.

- Congelacié dels preus dels gasos liquats del petroli (aqui s’inclou el gas buta i propa).
Aquesta mesura es va iniciar el 18 de marg i de moment té 6 mesos de vigencia.
1.8. Quins consumidors tenen la consideracié de vulnerables o en risc d’exclusi6?
- Per considerar-se un consumidor vulnerable o en risc d’exclusié social tal com estableix el
RD 897/2017, aquest ha de complir les segiients condicions generals:
o Nivell de renda inferior o igual a 1,5 — 2 0 2,5 vegades I'lPREM (cap menor, 1 menor
en la unitat familiar, 2 menors en la unitat familiar)*.
o Families nombroses. Sense tenir en compte la renda.
o Pensionista/es: tots els membres de la unitat familiar percebent pensié minima per

jubilacioé o incapacitat permanent, sense altres ingressos.

Telefonia

1.9. M’he cansat del meu servei de telefonia, tinc un amic que m’ha dit que la seva li
ofereix més coses, i em vull ampliar els megues ja que som molts a casa i em va
lent. He intentat fer-ho en tres companyies diferents i cap d’elles em vol donar el

servei, ni em vol fer el canvi. Ho poden fer? Poden negar-se a fer la portabilitat?
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- Si, poden negar-te la portabilitat, és a dir, el canvi d’'operadora, mentre duri I'estat d’alarma.
Les companyies de telefonia no poden oferir el canvi d’'operadora. Mentre duri I'estat
d’alarma, queda suspesa la possibilitat de canvis de companyia de teléfon fix i mobil, excepte
casos de forca major. El que si que podras fer és canviar les condicions contractuals com
augmentar megues, ampliar contracte dins la mateixa companyia.

1.10. Abans de l'inici de I’estat d’alarma havia demanat canviar de companyia, perqué
em van fer una oferta molt bona. A dia d’avui encara no m’han fet el canvi i em
diuen que no me’l faran. Tenen dret a negar-se a fer-me la portabilitat? Perdré
I'oferta?

- Mentre duri I'estat d’alarma no li poden acabar de fer la portabilitat si no li han pogut fer
abans. Per tant, s’ha de quedar amb la companyia que tenia abans de I'estat d’alarma. Un
cop hagi acabat aquest estat, si segueix interessat en la portabilitat, la companyia es posara
en contacte amb el consumidor per a fer-la-hi, ja que, en principi 'ha de tenir com a cosa
pendent. Si no ho fa, s’ha de posar en contacte amb la companyia on tenia iniciada la
portabilitat per tal que procedeixin amb la mateixa oferta. Si ara li diuen que no li mantenen
les condicions, haura de posar una reclamacio.

1.11. Durant I’estat d’alarma se m’acaba el contracte que tinc amb la meva operadora de

telefonia, me’l poden suspendre o canviar les condicions?

- Les companyies operadores de telefonia han de mantenir els serveis de contractats, i no
poden suspendre’ls o interrompre’ls, encara que la vigéncia del contracte hagi acabat o hi
hagi aquesta possibilitat de suspensié en el contracte.

1.12. Lacompanyia de telefonia em pot deixar sense el servei?

- No. La companyia de telefonia ha de garantir les comunicacions electroniques i no pot
interrompre el serveu. En aquest sentit, s’ha de garantir el manteniment dels serveis de
comunicacions electroniques i la connectivitat de banda ampla i la prestacié del servei
universal de telecomunicacions.

1.13. Lacompanyia de telefonia pot interrompre el servei o treure’l per impagament de
la factura? Existeix una moratoria, com el cas dels subministraments de llum,
aigua o gas?

- No hi ha moratoria per aix0, pero els serveis de comunicacions electroniques estan
garantits mentre estigui en vigor l'estat d'alarma, de manera que en aquest periode no

es pot interrompre per impagament.
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Sim'acabo de mudar i ja haviainiciat el tramit d'instal-laci6 d'internet i telefonia en
el meu nou domicili, amb la crisi de la COVID19 el procediment iniciat continua o
gueda paralitzat fins a nou avis?

Durant l'estat d'alarma se suspenen les operacions de portabilitat de numeracio fixa i
mobil, no els nous contractes de serveis de comunicacions electroniques; per meés

aclariments, s'haura de consultar amb I'empresa proveidora del servei.

Prequntes comuns a tots els subministraments

1.15.

Que es considera despeses de subministrament basic quan parlem de criteris de

vulnerabilitat?

- El concepte de despeses i subministraments basics a l'efecte de la definicio del llindar de

vulnerabilitat, inclou:

1.16.

v llum

v gas

v gasaoil per la calefaccio

v/ aigua corrent

v servei de telecomunicacié fixa i mobil.

Em poden tallar la llum, I’aigua o el gas per impagament durant el periode d’estat

d’alarma?

- No, no te la poden tallar mentre duri I'estat d’alarma, en virtut de I'article 29 RDL 11/2020,

perd amb la condicié que sigui la teva residencia habitual.

1.17.

Com sé que soc un consumidor vulnerable o en risc d’exclusié?

- Per considerar-se un consumidor vulnerable o en risc d’exclusié social tal com estableix el

RD 897/2017, aquest ha de complir les seguients condicions generals:

v" Que el titular sigui persona fisica.

v" Que el punt de subministrament objecte de sol-licitud de I'aplicacié del bo sigui el de
I'habitatge habitual.

v" Que el titular estigui acollit al preu voluntari per al petit consumidor (PVPC) o, en el
cas que no ho estigui, que accepta la formalitzaci6 d'un contracte amb la

comercialitzadora de referéncia acollit a PVPC.
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v" Que la poténcia contractada per aquest punt de subministra sigui igual o inferior a 10
KW.
- A més del punt anterior, el consumidor ha de complir alguna de les segiients condicions
particulars:
v’ criteris relacionats amb una renda determinada
v/ circumstancies especials estipulades en el mateix RD 897/2017

v' ser familia nombrosa

- Quan tots els integrants de la unitat siguin pensionistes i compleixen uns limits d’ingressos
estipulats pel RD 897/2017.
1.18. Abans de I'estat d’alarma la meva situacié economica era una i ara ha canviat
substancialment i no puc pagar els subministraments. Me’ls poden tallar?

- No. Pero quan acabi I'estat d’alarma si que podrien tallar-te’ls.

Per aquest motiu, et recomanem que si la situacio és temporal, pero es pot allargar més enlla de la
fi de I'estat d’alarma, posa’'t en contacte en primer lloc amb 'empresa per demanar si et poden
posposar el pagament o diferir-lo en el temps. Entretant posa’t en contacte amb I'Ajuntament per
veure si et poden ajudar des de serveis socials, ja sigui per fer front al pagament o per emetre

l'informe que digui que efectivament et trobes en situacié de vulnerabilitat.
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1.21. Soc autonom, tinc dret al bo social?
- Si, sempre que siguis un consumidor qualificat vulnerable. La norma aprovada pel Govern
estatal que entra en vigor el 2 d’abril estableix aquesta nova condicié. RDL 11/2020
1.22. Soc autonom titular d’un subministrament, com sé que soc consumidor
vulnerable?
- Heu d’acreditar-ho especificant que, amb data posterior a 14 de marg, el titular del punt de
subministrament o algun dels membres de la unitat familiar, té dret a la prestacio:
v' Per cessament total d'activitat professional.
v" O per haver vist reduida la seva facturacio en el mes anterior a que se sol-licita el bo
social, almenys un 75 per cent en relacié amb la mitjana de facturacié del semestre

anterior, en els termes que estableix el RDL 8/2020:

» Estar afiliats i en alta, en la data de la declaracié de I'estat d'alarma, en el regim
especial de la Seguretat Social dels treballadors per compte propi 0 autonoms o,
si escau, en el réegim especial de la Seguretat Social de els Treballadors de la
Mar.

» En el cas que la seva activitat no es vegi directament suspesa en virtut del qué
preveu el RD 463/2020, acreditar la reducci6 de la seva facturacio en almenys un

75 per cent, en relaciéo amb l'efectuada en el semestre anterior.

10
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» Trobar-se al corrent en el pagament de les quotes a la Seguretat Social. No
obstant aixd, si en la data de la suspensié de l'activitat o de la reducci6 de la
facturacié no es complis aquest requisit, I'drgan gestor convidara al pagament al
treballador autdnom perqué en el termini improrrogable de trenta dies naturals
ingressi les quotes degudes. La regularitzacié del descobert produira plens

efectes per a l'adquisicio del dret a la proteccié.

- A més de complir algun dels items anteriors, la renda del titular del punt de subministrament
0, cas de formar part d'una unitat familiar, la renda conjunta anual de la unitat familiar a la

qual pertanyi, és igual o inferior:

» a 2,5 vegades l'Indicador Public de Renda d'Efectes Multiples (IPREM) de 14
pagues, en el cas que el titular del punt de subministrament no formi part d'una

unitat familiar o no hi hagi cap menor a la unitat familiar.

» a 3 vegades l'index IPREM de 14 pagues, en el cas que hi hagi un menor a la

unitat familiar.

» a 3,5 vegades l'index IPREM de 14 pagues, en el cas que hi hagi dos menors a

la unitat familiar.

1.23. I siel contracte de subministrament de I’habitatge habitual de ’'autonom va a nom
de I’empresa, és a dir, de la persona juridica?
- Enaquest cas, en primer lloc haura de canviar la titularitat del contracte de subministrament,
ja que el bo social només el pot sol-licitar la persona fisica. RDL 11/2020
1.24. Quinavigeéenciaté aquesta condicio de vulnerable per als autonoms?
- Té un maxim de 6 mesos des del seu reconeixement, sense perjudici de la possibilitat
d'acollir-se a aquesta condicié en qualsevol moment anterior o posterior a aquesta data a

I'empara de la resta de suposits, és a dir, com a consumidor vulnerable estandard.

1.25. Soc autdonom, compleixo tot el que hem dit, fins al moment, en les preguntes
anteriors i no m’apliquen el bo social, quina pot ser la causa?
- Haurem de comencar mirant que el contracte estigui a mercat regulat, ja que la majoria de

persones autdbnomes tenen contracte d’empresa i, per tant, de comercialitzadora lliure, per

11



Barcelona Servei de Suport a les Politiques de Consum
Gereéncia de Serveis de Salut Pablicai Consum

@ Diputacié Area de Cohesi6 Social, Ciutadania i Benestar

Passeig de la Vall d’'Hebron, 171 - 08035 Barcelona
Tel. 934 022 143 - Fax 934 049 193
s.suportpolc@diba.cat - www.diba.cat

tant, no tenen tarifa PVPC, i per tant, no se’ls pot aplicar el bo social.

1.26. Soc autonom, soc consumidor vulnerable i vull demanar el bo social. Com ho he

d’acreditar?

- Per acreditar la condicié de consumidor vulnerable i sol-licitar la percepcié del bo social, el
consumidor ha de remetre a la comercialitzadora de referencia, a través de I'adreca de correu
electronic que aparegui a la seva pagina web, el model de sol-licitud definit a 'Annex IV del
RDL 11/2020, modificat per 'Annex de la ordre TED/320/2020 de 3 d’abril, juntament amb la
seglient documentacio acreditativa:

v' Copia del NIF o NIE del titular del punt de subministrament i, en cas que formi part
d'una unitat familiar, copia del NIF o NIE de cada un dels membres per als quals
aguest document sigui obligatori.

v Certificat d'empadronament en vigor, individual o conjunt, del titular del punt de
subministrament o de tots els membres de la unitat familiar.

v Llibre de familia, en el cas que hi hagi unitat familiar.

v Acreditacié de la seva condicié d’acord amb el RDL 8/2020. En particular, quan el
treballador autonom es trobi en el suposit de cessament d'activitat, I'acreditacié es
realitzara mitjancant certificat expedit per I'Agéncia Estatal de I'Administracio
Tributaria o I'drgan competent de la comunitat autbnoma, si escau, sobre la base de
la declaracié de cessament d'activitat declarada per l'interessat.

- La comercialitzadora de referéncia remetra al titular del punt de subministrament un correu
electronic de confirmacié de recepcio de la sol-licitud.

1.27. Soc autdonom, he intentat acreditar que soc consumidor vulnerable perd hi ha

determinats documents que no m’arriben i no tinc o no puc aconseguir degut a

I'estat d’alarma. Com ho he de fer per sol-licitar-los?

- S'adapta I'acreditacio de vulnerabilitat a les dificultats derivades de I'estat d'alarma que pugui
impedir l'obtenci6 de determinats documents, mitjancant la presentacié d'una declaracio
responsable.

1.28. Soc autonom, no puc fer front al pagament de la llum, el gas o/i del gas liquat de

petroli per canalitzacio, qué puc fer?
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- Excepcionalment i mentre estigui en vigor l'estat d'alarma, pots suspendre el pagament de
les factures que corresponguin a periodes de facturacié que continguin dies integrats en
I'estat d'alarma, incloent tots els seus conceptes de facturacio.

- Enla sol-licitud han d'aparéixer clarament identificats el titular del punt de subministrament i
el Codi Universal de Punt de Subministrament (CUPS).

- Les comercialitzadores han de comunicar a les distribuidores la informacio relativa als titulars
de punts de subministrament, i els CUPS associats, que han sol-licitat la suspensio del
pagament.

1.29. Soc autonom i vaig demanar la suspensié del pagament de les factures de la llum,
el gas o/i del gas liquat de petroli per canalitzacio, quan les he de pagar? Ho he de
fer de cop, un cop finalitzi ’estat d’alarma?

- Uncopfinalitzat aquest estat d'alarma, les quantitats degudes es regularitzaran a parts iguals

en les factures emeses per les comercialitzadores, durant els 6 mesos seguents.

- Els autonoms que s'acullin a la suspensio de la facturaci6 no podran canviar de
comercialitzadora d'electricitat o gas natural, segons el cas, mentre no s'hagi completat el

seu pagament.

Preguntes per als autonoms relacionades directament amb el subministrament de llum

1.30. Soc autonom, la meva companyia de la llum no em deixa canviar de
comercialitzadora, ni baixar la poténcia per acollir-me al bo social, ni fer cap canvi
perque em diu que ara mateix, durant I’estat d’alarma aix6 no és possible? (art. 42
Flexibilitzacié dels contractes de subministrament d'electricitat per a autonoms i
empreses RDL 11/2020, de 31 de marg)

- Excepcionalment i mentre estigui en vigor I'estat d'alarma, els punts de subministrament
d'electricitat titularitat d'autonoms que acreditin aquesta condicié es poden acollir a les
segulents mesures:

v" Poden modificar o suspendre temporalment els seus contractes, amb la finalitat
d’adaptar el contracte a la nova pauta de consum, sense que se li pugui aplicar cap
penalitzacio.

v Eldistribuidor haura d’atendre la sol-licitud de canvi de poténcia o de peatge d’accés,

independentment que ja s’hagués modificat en els darrers 12 mesos.

13



Diputacié Area de Cohesi6 Social, Ciutadania i Benestar

Barcelona Servei de Suport a les Politiques de Consum
Gereéncia de Serveis de Salut Pablicai Consum

Passeig de la Vall d’'Hebron, 171 - 08035 Barcelona
Tel. 934 022 143 - Fax 934 049 193
s.suportpolc@diba.cat - www.diba.cat

- Quan les sol-licituds no es puguin atendre per mitjans remots, les actuacions de camp que,
si escau, fossin necessaries, estaran subjectes als plans de contingencia adoptats i
comunicats per les empreses distribuidores.

1.31. Soc autonom, i ha finalitzat I’estat d’alarma. Quin termini tinc per tornar a demanar
I’activacio del meu contracte en cas que I’hagués suspés o per canviar novament
les condicions contractuals?

- Un cop finalitzat l'estat d'alarma, té 3 mesos per demanar la reactivacié del contracte o per

modificar el contracte.

1.32. Soc autonom i ha finalitzat Pestat d’alarma. En quin termini I’empresa
comercialitzadora m’ha d’aplicar la reactivacié del contracte o les modificacions
contractuals?

- L’empresa té 5 dies naturals per reactivar el contracte de subministrament i les
modificacions. Aquests canvis no podran tenir repercussié de cost sobre el consumidor, a
excepcio de:

v Els pagaments per drets d'extensio per increments de poténcia contractada per sobre
del llindar contractat abans de l'inici de I'estat d'alarma.

v Els pagaments per supervisio d'instal-lacions cedides, si escau, i,

v' en el cas que resultés necessari el canvi dels equips de mesura, el pagament
d'actuacions sobre els equips de control i mesura que preveu el capitol VII del Reial
Decret 1048/2013, de 27 de desembre, pel qual s'estableix la metodologia de
retribucié de l'activitat de distribucié d'energia eléctrica.

1.33. Soc autonom, i ha finalitzat I’estat d’alarma. Vaig realitzar un canvi de poténcia i
ara el vull tornar a modificar per a pujar-lo. L’empresa no em cobra res per aquest
concepte, pero ara em demana que faci un butlleti nou. M’ho pot demanar?

- No. En el cas que la nova modificacié de potencia no superi el llindar contractat abans de

I'inici de I'estat d'alarma, tampoc s'aplicara el que disposa el RD 1955/2000, sobre la revisié

de les instal-lacions de més de vint anys.

Preguntes per als autonoms relacionades directament amb el subministrament de gas

1.34. Soc autonom, la meva companyia del gas no em deixa canviar les meves

condicions contractuals (cabal diari contractat, esgladé de peatge corresponent a
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un consum anual inferior o suspendre el contracte). M’ho pot impedir la
companyia? (art. 43 Flexibilitzaci6 dels contractes de subministrament de gas
natural RDL 11/2020, de 31 de marg)

- No, no li pot impedir fer els canvis que consideri oportuns en el contracte, inclos la suspensié
temporal del contracte mentre duri I'estat d’alarma. | a més a més, aquestes modificacions
no han de comportar cap cost pel consumidor.

1.35. Soc autonom i ha finalitzat I’estat d’alarma. Quin termini tinc per tornar a demanar

0 per canviar novament les condicions contractuals?

- Un cop finalitzat I'estat d'alarma, té 3 mesos sol-licitar l'increment de cabal o canvi de grao
de peatges de el Grup 3 sense cap limitacié temporal o cap cost.

1.36. Soc autonom, i ha finalitzat l'estat d’alarma. En quin termini I’empresa
comercialitzadora m’ha d’aplicar I'activacié del meu contracte de gas en cas que
I’hagués suspés?

- L’empresa té un termini maxim de 5 dies naturals per reactivar el contracte de

subministrament. Aquesta reactivacio no comportara I'abonament de drets d'alta o de
connexi6 de servei, llevat que sigui necessari realitzar una posada en servei, conseqiiéncia

d’'un tancament previ i posada en seguretat de la instal-lacio.

2. AFECTACIONS EN EL DRET DE DESISTIMENT, DEVOLUCIONS | GARANTIES
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2.1. He comprat en linia un producte i no sé quan el podré tornar, ja sigui a correus ja
sigui a la botiga, ja que esta tancada. Perdré el meu dret de retorn del producte?

- Els terminis de devolucié de productes i el termini del dret de desistiment queden suspesos.

S’interrompen els terminis de devolucio dels productes comprats per qualsevol modalitat, presencial
o0 en linia.

Tenint en compte que el dret de desistiment dels consumidors respecte de productes adquirits
acostuma a estar subjecte a un limit temporal, aquest queda interromput per garantir que puguin
exercir-lo sense contravenir el Reial Decret 463/2020, de 14 de marg, pel qual es declara I'estat
d'alarma per a la gestié de la situacio de la crisi sanitaria ocasionada per la COVID-19. (art. 21 RD
8/2020).

Els terminis es reprendran quan s’acabi 'estat d’alarma i les limitacions imposades a la ciutadania i

a les empreses.

2.2.  Vaig comprar un producte abans de I'estat d’alarma i no sé quan el podré anar a
tornar, ja que la botiga esta tancada.

- Slinterrompen els terminis de devolucié dels productes comprats per qualsevol modalitat,
presencial o en linia. Per tant, un cop finalitzi I'estat d’alarma i els comerg¢os puguin obrir,
podré anar a retornar-lo.

2.3. Fa temps vaig comprar un producte, en un establiment fisic, i ara no funciona
correctament i el vull tornar pero I'establiment esta tancat per la COVID-19. Puc
tenir problemes amb el periode de la garantia?

- Tots els productes nous tenen una garantia de dos anys i els de segona ma també, toti que
els de segona ma es pot pactar una garantia inferior que mai no pot ser inferior a un any.
Aix0 vol dir que si el producte no funciona correctament el podem retornar a la botiga i ens
I'han de canviar per un de nou o bé ens I'han de reparar de forma gratuita dins d'aquest
periode de temps, pero a causa de la COVID-19 pot passar que no ho puguem fer perqué

I'establiment esta tancat.

Si falten pocs dies perque passin els dos anys de garantia del producte, cal tenir en compte que la
normativa estableix que s'interrompen els terminis per a la devolucioé dels productes comprats per a
qualsevol modalitat, ja sigui de forma presencial o de comer¢ electronic. El termini es reprendra en
el moment que perdi vigencia la declaracio de I'Estat d'Alarma o, en el seu cas, les prorrogues
d'aquest, pero no diu res dels periodes de les garanties.
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Per tant, no hi ha cap ampliacié del termini de garantia. Ara bé, com tots els terminis de prescripcio
i caducitat de les accions i drets queden suspesos durant el termini de vigéncia de I'estat d'alarma
i, en el seu cas, de les prorrogues que s'adoptin, podriem considerar que aixd també inclou els
retorns dels productes per manca de conformitat, si bé sempre és necessari notificar a I'establiment,
per algun mitja perque guedi constancia que el producte no funciona correctament dins del periode
de la garantia. El més important és deixar constancia que la manca de conformitat s'ha manifestat
dins del periode de garantia i que no s'ha retornat per una causa de forca major, relacionada amb
la COVID-19.

2.4. Com afectala garantia si el producte ja s'havia retornat a |'establiment fisic abans

de la declaracio6 de I'estat d'alarma per ser reparat i ara no es pot anar arecollir?

- Si heu tingut un problema amb un producte i heu optat per la reparacid, heu de saber que la
reparacio suspen el comput del termini de la garantia. Aixo vol dir que la garantia s'allarga
durant tot el temps que no heu tingut el producte a la vostra disposicié. Aquesta suspensio
comenca quan deixem el producte a l'establiment i finalitza quan ens retornen el producte
reparat. Per tant, si el tenim a I'establiment i no el podem anar a buscar, quan I'anem a recollir
després de la finalitzacié de I'estat d'alarma, haurem d'exigir que ens donin un comprovant
del dia que I'nem recollit i caldra guardar-lo amb el document de resguard de dipdsit que ens
van donar al deixar el producte on hi haura la data d'entrada. D'aquesta manera, si cal,
podrem documentar bé la nostra reclamacio i exigir la suspensié de la garantia per aquest
periode.

2.5.  Com afectala COVID-19 a la garantia del meu vehicle?

- Els vehicles automobils també tenen una garantia minima de dos anys si s6n vehicles nous
i una garantia minima d'un any si sén usats. Si ens trobem que apareix un problema just
guan falta poc per finalitzar el periode de garantia i no podem portar-lo al taller oficial de la
marca, com a conseqiéncia del confinament, cal posar-ho en coneixement de la marca de
forma que en quedi constancia, per poder buscar una solucié. Si la marca no us ofereix una
soluci6 hem de tenir en compte que la normativa ha establert que tots els terminis de
prescripcid i caducitat de les accions i drets queden suspesos durant el termini de vigencia
de l'estat d'alarma i, en el seu cas, de les prorrogues que s'adoptin i podriem presentar una

reclamacio.

17



Diputacié Area de Cohesi6 Social, Ciutadania i Benestar

Barcelona Servei de Suport a les Politiques de Consum
Gereéncia de Serveis de Salut Pablicai Consum

Passeig de la Vall d’'Hebron, 171 - 08035 Barcelona
Tel. 934 022 143 - Fax 934 049 193
s.suportpolc@diba.cat - www.diba.cat

La garantia no s'allarga per I'estat d'alarma, pero si que podem considerar que s'ha suspeés el
termini per exercir el nostre dret de reparacio del vehicle. el més important és deixar constancia
de la manca de conformitat dins del periode de garantia i contactar amb la marca per acordar la

manera de procedir i aixi evitar responsabilitats per danys en el vehicle.

2.6. Com afectala COVID-19 a la garantia de la reparacié del meu vehicle?

- Pot passar que el nostre vehicle s'estigués reparant en el moment de la declaracié de l'estat
d'alarma i que s'hagi quedat en el taller sense poder anar a recollir-lo. En aquests casos, cal
recordar que la normativa preveu que totes les reparacions tenen una garantia minima
obligatoria de tres mesos, llevat si es tracta de vehicles industrials que aquest periode sera
de quinze dies. La garantia es considerara extingida abans dels esmentats periodes si el
vehicle ha recorregut més de dos mil quildometres. Aixd no ens ha de preocupar perque quan
ens lliurin el vehicle també ens hauran de lliurar la factura on s'hi haura d'indicar clarament
el dia que s'ha recollit el vehicle, moment que comengara a comptar la garantia de la
reparacio.

2.7. Em poden cobrar despeses d'estada pel fet que no he pogut anar a recollir el meu

vehicle al taller si el vehicles ja ha estat reparat?

- Els tallers només podrien acreditar despeses per estada si n’han informat préviament a les
persones consumidores i sempre que un cop reparat aquest deixi transcorrer més de tres
dies feiners sense procedir a la retirada del vehicle. En tot cas, aquestes despeses d'estada
nomeés seran procedents quan el vehicle es trobi dins els locals sota la custodia del taller i
pels dies que excedeixin el termini esmentat i solament en el suposit que la penalitzacié
esmentada i el seu import hagin estat fixats i advertits a l'usuari en el corresponent resguard

de diposit.

Cal tenir en compte que el vehicle no es podra anar a buscar com a consequencia del confinament
decretat per l'estat d'alarma i per tant, hi haura una causa de for¢ca major, pel que ambdues parts

hauran d'actuar de bona fe.

3. AFECTACIONS RELACIONADES AMB L'HABITATGE: PRODUCTES HIPOTECARIS |
LLOGUER
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Productes hipotecaris

Una de les mesures urgents extraordinaries aprovades pel Govern és la moratoria en el pagament

de les hipoteques per a la compra de I'habitatge habitual.

3.1. Que comportala moratoria?

- Comporta la suspensi6 del deute hipotecari durant el termini estipulat en la moratoria. També
una novacio de la hipoteca (condicions contractuals noves més beneficioses).

3.2. I, que implica aquesta suspensio?

- L'entitat bancaria no podra exigir el pagament de la quota hipotecaria, ni de cap dels
conceptes que la integren (amortitzacié de capital o pagament d'interessos). Tampoc no es
podran aplicar interessos de demora (és a dir, pel fet de deixar de pagar les quotes).

3.3.  Només és per habitatge habitual?

- No. Es per habitatge habitual i immoble subjecte a activitat econdmica d’empresaris o
professionals si han vist reduits els ingressos en un 40% i per immobles arrendats si el
propietari no cobra la renta des del moment de I'estat de I'alarma (14 de marg).

3.4. Qui pot demanar la moratoria?

- Es poden acollir a aguesta moratoria els deutors que, com a consequéncia de I'emergéncia
sanitaria ocasionada per la COVID-19, es trobin en algun dels supdsits de vulnerabilitat
econdmica seguents:

v' Estar a I'atur arrel del confinament o tenir una reduccié del 40% ingressos si ets

empresari o professional.

A més del suposit anterior, també ha de complir els seglients requisits (tots ells):

v' El limit d’ingressos familiars del mes anterior a la peticié de la moratoria no ha de
superar 3 vegades el IPREM. Es a dir 1.613,52 euros. Es pot veure ampliat en casos
especials (fills o majors de 65 anys a carrec, familiar amb discapacitat igual o superior
al 33%, ...).

v/ Qui tingui una quota hipotecaria, més les despeses, més els subministraments de
I'habitatge que sigui igual o superior al 35% dels ingressos nets de la unitat familiar.

v" Qui, com a consequéncia de 'emergencia sanitaria, la seva unitat familiar hagi patit
una alteracio significativa de les seves circumstancies econdmiques, és a dir, quan
la hipoteca, en relacio als ingressos, s’hagi multiplicat per 1,3 vegades.

3.5.  Com puc saber si s6c beneficiari de la moratoria?
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- Mitjancant aquests enllacos es pot accedir a un simulador per comprovar si em trobo en
disposicié de sol-licitar-la.

https://www.bankia.es/es/particulares/financiacion/hipotecas/simulador-moratoria-
hipotecaria

https://www.facua.org/hipotecascovid

3.6. Com s’ha de tramitar?

- Cal acreditar davant I'entitat bancaria que us trobeu en algun dels suposits de vulnerabilitat
econOmica previstos en el Reial decret. Per fer-ho cal presentar una serie de documents que
es detallen a l'article 11 del Reial decret llei.

- Les principals entitats bancaries ja han posat a disposicid dels seus usuaris aguesta
informacio en les seves webs.

3.7. Qué succeeix si és acceptada la sol-licitud per I’entitat bancaria?

- En aquest cas s’haura de signar en escriptura publica i inscriure en el Registre de la
Propietat. Aquesta gestié I’haura de fer obligatoriament I'entitat bancaria. | les despeses les
pagara I'entitat bancaria. Mentre duri el confiament entren en vigor les noves condicions

malgrat no es pot anar ni al Notari ni Registre.

3.9.  Quin temps té el banc per resoldre la nostra sol-licitud?
- Un cop feta la sol-licitud a I'entitat bancaria, la moratoria s’ha de fer efectiva en el termini

maxim de 15 dies.

3.11. Les entitats bancaries estan aplicant el Decret llei?
- La majoria d’entitats bancaries han introduit en la seva web el sistema per demanar la

moratoria.
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Lloguer

3.12. Qué succeeix si estic sotmeés en un procediment judicial de desnonament iniciat
abans de la COVID-19? se suspen el procediment?

- Lasuspensio unicament es produira per aquells procediments iniciats que no tenien data de
llancament. Per fer efectiva la suspensié I'arrendatari haura de justificar per escrit que es
troba en situacio de vulnerabilitat economica segons article 5 d’aquest RDL 11/2020. El
propietari també pot justificar trobar-se en una situacié semblant a la de l'arrendatari. En
aguest cas sera el jutge el que haura de decidir.

- Sies concedeix la suspensi6 del procediment sera per sis mesos. Maxim fins al 2 d’octubre.

3.13. Sidurant el periode d’estat d’alarma finalitza el meu contracte (prorroga obligatoéria
o tacita) qué succeeix?

- Durant el periode d’estat d’alarma i fins dos mesos després que finalitzi aquest, I'arrendatari

podra sol-licitar una prorroga de fins a 6 mesos amb les mateixes condicions. Es obligatori
. Per sol-licitar aquesta prorroga I'arrendatari no cal que estigui en situacié
de vulnerabilitat econdmica que especifica la norma.

3.14. Si com a conseqiéncia de ’emergéncia sanitaria em consideren en situacié de
vulnerabilitat econdmica (situaci6é definida en els articles 5 a 9 RDL 11/20), puc
demanar ajornament del pagament de la renda?

- La resposta és Si, sempre que I'arrendador sigui gran tenidor (propietari de més de 10

propietats),

una
reduccio del 50% de la renda fins un maxim de 4 mesos des del 14 de marg (entrada en
vigor estat alarma) o bé, una moratoria (deixar de pagar) durant un maxim de 4 mesos.
Un cop transcorreguts els 4 mesos es fraccionara el deute en un minim de 3 anys.

Si l'arrendador no és gran tenidor,
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3.16. En qué consisteix aquesta moratoria si el propietari és gran tenidor?

- El propietari ha d’oferir o una reduccié del 50% de la renda fins un maxim de 4 mesos des
del 14 de mar¢ (entrada en vigor estat alarma). O bé, una moratoria (deixar de pagar) durant
un maxim de 4 mesos. Un cop transcorreguts els 4 mesos es fraccionara el deute en un
minim de 3 anys.

3.17. En qué consisteix aquesta moratoria si el propietari és petit tenidor?

- En aquest cas les possibilitats passen per ajornament, fraccionament,
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3.25. En el cas de Catalunya, la Generalitat avancara el pagament dels ajuts de lloguer?

- Si. Atesa la situacié d’excepcionalitat el Govern de la Generalitat ha decidit avancar el
pagament dels ajuts al lloguer als col-lectius especialment vulnerables, com sén la gent gran
i les dones que han patit violencia masclista. Aixd suposa que podran presentar la
documentacio justificativa de I'esmentat ajut amb posterioritat al seu abonament.

3.26. Hi altres mesures que la Generalitat ha decidit per tal d’ampliar el que estableix la

norma estatal?

- Si, la Generalitat ha resolt establir una moratoria en el pagament del lloguer per a tots els
arrendataris d’habitatges i locals comercials, que siguin persones fisiques, del parc
d’habitatge administrat per 'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya. Es calcula que aquesta
moratoria s’allargara mentre duri la situacié d’excepcionalitat.

3.27. Hi ha altres mesures fora d’aquest Decret llei 11/2020 que també puguin ser

favorables pels arrendataris.

- Si, per exemple, Caixabank, condonara a tots els arrendataris de les seves propietats la
mensualitat de la renda d'abril i estara en vigor fins al mes en que es decreti la finalitzacio
de periode d'alerta (si aquest periode s'hagués d'estendre més enlla de I'abril de 2020) per
a llogaters que pateixin problemes econdomics com a conseqiéncia de la crisi
desencadenada pel coronavirus. La mesura va dirigida a les persones que s‘hagin quedat
sense feina o es vegin afectades per expedients de regulaci6 d'ocupacié, aixi com a

autonoms que hagin cessat la seva activitat 0 aquesta els hagi disminuit en més d'un 40%
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com a consequeéencia de l'estat d'alarma. Es posara a la disposicié dels llogaters la manera

d'acollir-se a aguesta ajuda.
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4. AFECTACIONS LLOGUER DE LOCALS DE NEGOCI | MORATORIA HIPOTECARIA

4.1. Soc autobnom i com a conseqiiéncia de I'estat d’alarma he hagut de tancar el

negoci. Puc demanar una moratoria del pagament de les rendes al propietari?

- En el cas que el propietari sigui un gran tenidor (més de 10 propietats) o empresa publica, i
si reuneixes les condiciones economiques exigides per la llei, pots exigir-la.

- En el cas que el propietari no sigui gran tenidor pots demanar-la pero el propietari no esta
obligat a acceptar-la.

4.2. Quines consequencies economiques tindria aguesta moratoria en casos de

propietats de grans tenidors?

- Es podran ajornar fins a 4 rendes mensuals. Es comptaran els 4 mesos a partir del mes
seguent a I'acord d’ajornament. | es retornaran prorratejades durant un periode maxim de
dos anys a partir de la finalitzacié de I'estat d’alarma.

4.3. Queé passa si el meu contracte ven¢ abans dels 2 anys de pagament d’aquestes

rendes?

- La Llei diu que aquest fraccionament no pot superar el termini de vigéncia del contracte de
lloguer.

4.4. Quines consequéncies econdmiques tindria aquesta moratoria en casos de petits

propietaris (menys de 10 propietats)?

- En aquests casos la llei permet demanar I'ajornament de les rendes i excepcionalment que
es puguin cobrir amb la fianca legal dipositada. Es podran ajornar tants mesos com fiances
dipositades. En aquest cas 'arrendatari del local haura de retornar les fiances perqueé siguin
dipositades de nou en el termini d’'un any des de la signatura de 'acord d’ajornament. Poden
retornar-se de forma prorratejada també.

4.5. Qué passa si el meu contracte veng abans de I'any de devolucié d’aquestes

rendes?

- La Llei diu que aquesta devolucié no pot superar el termini de vigéncia del contracte de
lloguer.

4.6. .Quan puc demanar la moratoria (de petits i grans tenidors)?

- En el termini d’'un mes des del 23 d’abril. Es a dir, fins al 23 de maig

4.7. Se’m poden exigir interessos o altres penalitzacions per I'ajornament del

pagament?

- No. En cap cas.
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4.8. Quins requisits he de complir per accedir a aguestes mesures?

- Si ets autonom havies d’estar afiliat i d’alta com autonom en el moment inicial de I'estat
d’alarma (14 de marg). A més, la teva activitat hauria d’haver estat suspesa per aquest estat
d’alarma.

- En el cas que l'activitat no hagi estat suspesa per I'estat d’alarma pero has vist reduit un
75% els ingressos del mes natural anterior al que se sol-licita I'ajornament en comparacio a
la mitjana mensual del mateix trimestre de I'any 2019.

- Si es tracta d’'una PIME doncs no s’han de superar els limits de I'article 257.1 de la Llei de
Societats de Capital (RDL 1/2010). A més, l'activitat ha de quedar suspesa per I'estat
d’alarma o bé s’ha vist reduit un 75% els ingressos del mes natural anterior al que se sol-licita

I'ajornament en comparacié a la mitjana mensual del mateix trimestre de I'any 2019.
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5. EL DRET DE RESOLUCIO DE CONTRACTES DE COMPRAVENDA DE BENS O DE
PRESTACIO DE SERVEIS. AFECTACIONS RELACIONADES AMB ELS SERVEIS DE
PAGAMENT PER QUOTES

Serveis educatius reglats

5.1. Pot seguir cobrant la quota mensual durant l’estat d’alarma una escola
concertada?

- Tot i no ser una matéria reclamable des del punt de vista de Consum informem que, si es

tracta d’'una escola concertada i d’ensenyament reglat, les families s’han d’adrecar al

Departament d’Educacié de la Generalitat de Catalunya ja que és qui prendra les mesures

adients.

Entitats sense finalitat de lucre

5.2.  M’han de retornar les quotes socials abonades a entitats sense finalitat de lucre

com per exemple les Associacions de Families d’Alumnes (AFA)?

- No. Son aportacions a fons perdut per contribuir al manteniment de I'entitat i reflecteixen
'adhesié i la pertinenga a un projecte compartit per totes les persones associades. A més a
més, aquesta relacié de soci de I'entitat, esta exclos de les relacions de consum i per tant,
no hi ha lloc a devoluci6.

5.3. |, si he pagat per activitats opcionals ofertes per I’entitat, que impliquen una

contraprestacié directa i concreta, com per exemple un curs d’aprenentatge o
activitats especials de lleure i esbarjo, activitats extraescolars, etc.?

- En aquest cas, tens dret al retorn dels diners pagats o a una solucié pactada amb I'entitat

Empreses que presten serveis amb finalitat de lucre

5.4. Siacausa de I'estat d’alarma resulta impossible que se’m lliuri un producte o se’m
presti un servei, puc resoldre el contracte de forma unilateral?

- Si. Tindras dret a demanar la resolucié del contracte durant 14 dies des que el contracte
esdevingui d'impossible execucid, perd mai no sense haver intentat abans arribar a un acord
amb el venedor o prestador del servei.

5.5. Quan s’entén que no hi ha possibilitat d’acord?
- Primer.- Han d’haver transcorregut 60 dies des que el consumidor va demanar la resolucié

del contracte. Es a dir, cal exhaurir els 60 dies per arribar a un acord.
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- Segon.- Que no hi hagi possibilitat d’acord entre el comerciant i el consumidor.

5.6. Quins s6n aquests efectes?

- L’empresari ha de retornar els diners avancgats pel consumidor, excepte les despeses
causades a I'empresari. En aquest cas s’ha d’especificar quines sén les despeses.

5.7. Estableix o especificala Llei quines poden ser aquestes despeses?

- No. En aquest sentit el consumidor esta poc protegit per aquesta Llei. S’haura de recérrer a
altres lleis per justificar que el retorn hauria de ser total.

5.8. Quant temps té el comerciant per retornar-me els diners?

- 14 dies maxim des que el consumidor exigeix la resolucié del contracte.

5.9. Encas de serveis de tracte successius (gimnas, idiomes, cursos presencials,...) la

solucio és la mateixa?

- En aquests casos també cal deixar transcorrer els 60 dies des que no es va poder prestar el
servei i cal buscar una solucié pactada de futur. Si no hi hagués solucié pactada 'empresari
haura de retornar els diners abonats pel periode no prestat i deixar de cobrar els seguents
rebuts inicialment pactats.

5.10. Quan es podra tornar a cobrar el servei per part de ’'empresa?

- No es poden cobrar noves mensualitats fins que el servei es pugui prestar amb normalitat,
sense que aixd doni lloc a la rescissié del contracte, a no ser que es pacti entre les dues
parts

5.11. |, si després de I’estat d’alarma el servei no es pot reprendre?

- Si el servei no es pot reprendre un cop passat el periode de suspensid, el consumidor
podra reclamar el total dels imports que hagi pagat.

5.12. Qué puc fer si em continuen arribant els rebuts de les quotes durant el periode
d’estat d’alarma?

- Puc realitzar una reclamacio a I'empresa al-legant que no es pot gaudir del servei per
forca major, i anunciar que es retornara aquest i els propers que arribin.

5.13. En el cas que I’'empresa m’ofereixi un altres tipus de compensacions, com ara
serveis addicionals, classes en linia o descomptes, estic obligat a acceptar
aguestes noves condicions?

- No hi ha cap obligacié d’acceptar-les. En el cas d’acceptar-les, el consumidor ho ha de

manifestar de forma expressa.
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5.14. Durant el periode d'alarma, un gimnas o una academia em pot cobrar una quota de
manteniment mensual, més baixa que la quota que pagaria habitualment pel servei
prestat, encara que no em puguin oferir I'activitat?

- En principi, si no esta contemplat en el contracte signat per ambdues parts, no em poden

cobrar, a no ser que ho accepti posteriorment i de manera fefaent.
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6. AFECTACIONS RELACIONADES AMB EL TRANSPORT AERI

6.1. Es poden vendre bitllets d'avié mentre duri I'estat d'alarma?

- Si, perque el trafic aeri no esta tancat i les persones consumidores encara es poden
desplacar per alguns dels suposits previstos excepcionalment en el Reial decret que ha
declarat 'estat d'alarma.

6.2. En quines circumstancies un consumidor pot adquirir un bitllet d’avié?

- El consumidor pot contractar un bitllet d’avié per raons de forga major o situacié de
necessitat, per efectuar la seva prestacio laboral, professional o empresarial, el retorn al lloc
de residencia habitual, entre d'altres.

6.3. Les companyies estan obligades advertir-nos sobre la situaci6 actual en el

moment d’adquirir un bitllet d’avié?

- Si. Des del dia 17 de marg de 2020 totes les companyies aéries i qualsevol altra persona,
fisica o juridica, que intervingui en la comercialitzacio dels bitllets que habilitin per a realitzar
un trajecte amb origen i/o destinacio en el territori espanyol, estan obligades a incloure un
missatge, a l'inici del procés de venda dels bitllets on es desaconselli viatjar excepte per
raons inajornables. No es podra comprar el bitllet sense la confirmacié de la persona
consumidora d'haver entes l'advertencia.

6.4. Qué passa amb les cancel-lacions dels vols durant |'estat d'alarma qué no es

cancel-len per la COVID-19?

- Quanunvol es cancel-lailes persones consumidores se'n veuen afectades, les companyies
aéries han d'oferir assisténcia als passatgers afectats i han d'oferir I'opcié de tornar-los els
diners, en un termini maxim de 7 dies o bé els hi poden oferir una alternativa en una data
posterior que li vagi bé al passatger, en funcid dels seients disponibles. Cas que hi hagin
diferents aeroports i el vol alternatiu es faci a un aeroport diferent, la companyia s'ha de fer
carrec del cost del transport fins a I'aeroport per al qual va efectuar la reserva, o fins a un
altre lloc proxim convingut amb el passatger.

- Enaquestes situacions també es té dret a que la companyia ofereixi de forma gratuita menjar
i refrescos suficients, en funcié del temps que sigui necessari esperar i ha d'oferir
gratuitament dues trucades telefoniques, télexs o missatges de fax, o correus electronics.

- Quan la companyia ofereixi un transport alternatiu i la sortida prevista del nou vol sigui com
a minim I'endema de la sortida programada del vol cancel-lat, també es té dret a allotjiament

en un hotel en els casos en qué sigui necessari pernoctar una o diverses nits, o en els casos
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en que sigui necessaria una estada addicional a la prevista pel passatger i també es té dret
al transport entre l'aeroport i el lloc d'allotjiament.

- A més, és té dret a rebre una compensacio que s'ha d'abonar en metal-lic, per transferéncia
bancaria electronica, transferéncia bancaria, xec o, previ acord signat pel passatger, amb
bons de viatge o altres serveis, per un valor de:

v' 250 euros per a vols de fins a 1.500 quilometres;

v" 400 euros per a tots els vols intracomunitaris de més de 1.500 quilometres i per a tots
els altres vols entre 1.500 i 3.500 quilometres;

v' 600 euros per a la resta de vols diferents dels anteriors

- Cas que s'hagi acceptat el transport alternatiu i quan la sortida no sigui superior a dues hores,
per a tots els vols de 1.500 quilometres o menys, 0 que no sigui superior a tres hores, per a
tots els vols intracomunitaris de més de 1.500 quildmetres i per a tots els altres vols entre
1.500 i 3500 quildometres, 0 que no sigui superior a quatre hores, per a tots els vols diferents
dels anteriors el transportista aeri encarregat d'efectuar el vol podra reduir en un 50% la
compensacio.

6.5. Que passa si vam comprar un bitllet abans que es declarés |'estat d'alarma i arala

companyia aéria ha cancel-lat els seus vols per la COVID-19?

- En aquest cas caldra que la companyia ofereixi I'opcié de tornar els diners, en un termini
maxim de 7 dies o bé poden oferir una alternativa en una data posterior que li vagi bé al
passatger, en funcié dels seients disponibles, perd com que la cancel-lacié es deu a
circumstancies extraordinaries que no podrien haver evitat fins i tot si s'haguessin pres totes
les mesures raonables la companyia no ha de pagar cap compensacié a la persona
consumidora.

6.6. |, si la companyia va cancel:lar els bitllets en previsi6é de les afectacions de la
COVID-19? Tindria dret a compensacié a més del qué s’especifica en la pregunta
anterior?

- Enaquests casos, si encara no s'hagués confirmat la situacié extraordinaria, tampoc haurien
de pagar la compensacio si es compleixen alguns d’aquests requisits i sempre que es
comuniqui de forma expressa la cancel-lacié del servei:

v" haguessin cancel-lat els seus vols i n'haguessin informat almenys amb dues

setmanes d'antelacié respecte a I'hora de sortida prevista, o,
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v'si s'informa de la cancel-laci6 amb una antelacié d’entre dues setmanes i set dies
respecte a I'hora de sortida prevista i s'ofereixi un transport alternatiu que els permeti
sortir amb no més de dues hores d'antelacio respecte a I'hora de sortida prevista i
arribar a la seva destinacié final amb menys de quatre hores de retard respecte a
I'hora d'arribada prevista, o,

v' s'informi de la cancel-laci6 amb menys de set dies d'antelacio respecte a I'nora de
sortida prevista i se'ls ofereixi prendre un altre vol que els permeti sortir amb no més
d'una hora d'antelacié respecte a I'hora de sortida prevista i arribar a la seva
destinacio final amb menys de dues hores de retard respecte a I'hora d'arribada
prevista.

6.7. Existeixen alguns vols que estiguin expressament prohibits per la situacio

provocada per la COVID-19?

- Actualment s'han prohibit, des del dia 10 de marg¢ els vols directes a la Republica italiana i
des del dia 16 de marg els vols a les ciutats de Ceuta i de Melilla i des del dia 19 de marg a
les llles Canaries i a les llles Balears. També podeu consultar la llista d'aeroports localitzats
a zones afectades per la COVID-19 i que ha fet publica la " European Union Aviation Safety

Agency". Podeu accedir a aquesta llista en el segient enllag: Annex 1: Llista dels aeroports

situats a zones afectades amb alt risc de transmissio de la infeccié per CoViD-19.

6.8. Que passa si vam comprar un bitllet abans que es declarés |'estat d'alarma i ara,
malgrat que la companyia aéria no ha cancel-lat els seus vols, la persona
consumidora no pot volar per la declaraci6 de I'estat d'alarma o perqué la zona on
vol volar és una zona de risc per la COVID-19?

- Sila persona consumidora no compleix algun dels suposits excepcionals que preveu el Reial
decret de declaracié de l'estat d'alarma que li permeti viatjar o bé davant el risc, opta per no
agafar un dels vols que tenia contractat i que no s'ha cancel-lat per la companyia, en aquests
casos s'hauran de revisar les condicions del contracte del transport i mirar si és factible
recuperar els diners o canviar les dates o si hi ha alguna asseguranca que cobreixi les
circumstancies extraordinaries creades per la COVID-19. Algunes companyies estan oferint
bons als passatgers que ja no desitgen viatjar o que no estan autoritzats a fer-ho amb motiu

del brot de COVID-19, com passa en el cas de I'Estat Espanyol.
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6.9. No puc contactar amb les companyies aeries, quant temps tinc per reclamar?

- Estem davant d’una situacié excepcional, les companyies aéries estan col-lapsades pel gran
volum de reclamacions que estan tenint. La reclamacio a la companyia no cal presentar-la
en el moment de la cancel-lacio, la vigéncia dels contractes a Espanya és de 5 anys, de

manera que aquest és el termini que hi ha per reclamar.

L'Agéncia Estatal de Seguretat Aéria té un formulari de reclamacio per presentar davant les
companyies, aixi com un llistat de servei d'atencié al client de les mateixes. Trobareu la

informacié aqui: https://bit.ly/3dFaxM3

33


https://bit.ly/3dFaxM3

Diputacié Area de Cohesi6 Social, Ciutadania i Benestar

Barcelona Servei de Suport a les Politiques de Consum
Gereéncia de Serveis de Salut Pablicai Consum

Passeig de la Vall d’'Hebron, 171 - 08035 Barcelona
Tel. 934 022 143 - Fax 934 049 193
s.suportpolc@diba.cat - www.diba.cat

7. AFECTACIONS RELACIONADES AMB ELS VIATGES COMBINATS

7.1. Qué passasil'empresa organitzadora del viatge combinat el cancel-1a?

7.2.

7.3.

En aquests casos la normativa estableix que si I'organitzador o, si escau, el detallista
cancel-len el viatge han de procedir a cancel-lar el contracte i reemborsar al viatger la totalitat
dels pagaments que aquest hagi efectuat.
El consumidor no té dret a cap tipus compensacié addicional donat que I'organitzador s'ha
vist en la impossibilitat d’executar el contracte per circumstancies inevitables i extraordinaries
i ho ha notificat sense demora indeguda abans de l'inici del viatge combinat.
Els reemborsaments o devolucions s’han d’efectuar al viatger sense demora indeguda i, en
gualsevol cas, en un termini no superior a 14 dies naturals després de la terminacio del
contracte de viatge combinat.
Qué passa si és el consumidor el que va decidir cancel-lar el viatge combinat
abans de la declaraci6 de I'estat d'alarma?
La normativa estableix que en qualsevol moment anterior a l'inici del viatge combinat el
viatger pot resoldre el contracte; en aquest cas I'organitzador o, si escau, el detallista li poden
exigir que pagui una penalitzacié que sigui adequada i justificable.
Caldra mirar el contracte i veure si s'especifica una penalitzacié que en tot cas ha de ser
raonable i proporcional a I'antelacié de la resolucié del contracte respecte a l'inici del viatge
combinat i en l'estalvi de costos i els ingressos esperats per la utilitzacio alternativa dels
serveis de viatge. Si no hi ha aquesta clausula I'import de la penalitzacié per a la resolucio
del contracte ha d’equivaldre al preu del viatge combinat menys I'estalvi de costos i els
ingressos derivats de la utilitzacié alternativa dels serveis de viatge.
La persona consumidora pot sol-licitar a I'organitzador o, si escau, el detallista una justificacio
de l'import de la penalitzacio.
Qué passa si la persona consumidora vol cancel-lar un viatge combinat que havia
contractat abans de l'estat d'alarma perque el lloc de desti esta afectat per la
COVID-19?
La normativa que regula aquests tipus de contractes preveu que quan concorrin
circumstancies inevitables i extraordinaries al lloc de destinacié o als voltants que afectin de
manera significativa I'execucié del viatge combinat o el transport de passatgers al lloc de
destinacio, el viatger té dret a resoldre el contracte abans del seu inici sense pagar cap

penalitzacio.
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- Enaquest cas, el viatger té dret al reemborsament complet de qualsevol pagament efectuat,
perd no a una compensacié addicional.
Excepcionalment el Govern ha aprovat una normativa, en vigor des del dia 2 d'abril, RDL
11/2020, que

- L'organitzador o, si escau, el detallista, han d'efectuar els reemborsaments en un termini no
superior a 60 dies des de la data de la resolucié del contracte o des d'aquella en que els
proveidors de serveis haguessin procedit a la seva devolucid.

7.4. Queé passa si ’empresa organitzadora cancel-la el viatge combinat per motiu de la

COVID-19?

- El Govern ha aprovat una normativa, en vigor des del dia 2 d'abril, RDL 11/2020, que
estableix que els contractes de viatge combinat, que hagin estat cancel-lats amb motiu de la
COVID-19, l'organitzador o, en el seu cas el detallista, podran lliurar al consumidor o usuari
un bo per a ser utilitzat dins d'un any des de la finalitzacio de la vigéncia de l'estat d'alarma i
les seves prorrogues, per una quantia igual al reemborsament que hagués correspost.

- Transcorregut el periode de validesa del bo sense que s'hagi utilitzat, el consumidor podra
sol-licitar el reemborsament complet de qualsevol pagament realitzat. En qualsevol cas,
I'eventual oferiment d'un bo substitutori temporal haura de comptar amb el suficient suport

financer que garanteixi la seva execucio.
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8. AFECTACIONS RELACIONADES AMB ELS ALLOTJAMENTS TURISTICS

8.1. Qué passa si abans de declarar-se |'estat d'alarma s'havia fet una reserva a un
allotjament turistic del territori espanyol i no s'hi ha pogut anar perqué estatancat
per I'estat d'alarma?

- Si els dies de la reserva estan compresos entre el dia 19 de marg¢ i el dia 11 d'abril de 2020
(o fins que finalitzi la declaraci6 de I'estat d'alarma), els establiments d'allotjament turistic no
hauran pogut prestar els serveis contractats i per tant hauran de retornar a les persones
consumidores els imports pagats pels serveis no gaudits.

8.2. Queé passa a partir de la declaracié de I'estat d’alarma. Em puc allotjar en algun
establiment turistic? I, que passa si durant la declaracio de I’estat d’alarma estava
gaudint d’una estancia?

- A partir del dia 19 de marg i fins que finalitzi I'estat d'alarma ja no es pot admetre a nous
clients si bé, els clients que ja estaven allotjats a I'establiment s'hi podien quedar com a
maxim fins el dia 26 de mar¢. Si la reserva era superior a aquesta data només s'havia de
pagar pels serveis reals prestats i si ja s'havia pagat la totalitat dels serveis, els allotjaments
han de retornar la part proporcional del quée s'havia pagat i que no s‘havia pogut gaudir.

8.3. Existeix alguna excepcié a la pregunta anterior? Existeixen allotjaments que

continuen allotjant a usuaris?

- Si, pels casos dels allotjiaments turistics que s'han declarat essencials per poder atendre a
les persones que s'han hagut de desplacar dels seus domicilis per ajudar a persones
dependents o bé treballen en sector que s'han considerat essencials i totes aguestes
persones necessiten, per motius justificats, poder utilitzar les instal-lacions hoteleres i els
seus serveis complementaris de restauracio.

- En aquests casos la normativa permet gaudir dels serveis contractats i no hi ha motius per
resoldre els contractes.

8.4. Que he de tenir en compte per tal de reclamar la devolucio6 dels diners?

- Abans de reclamar la devolucié dels diners cal verificar que la reserva estava feta entre el
19 de marg¢ i el dia que finalitzi I'estat d'alarma i que no tenim cap clausula en el contracte
d'allotiament que digui que com a persona consumidora assumim el risc de cancel-lacio,
llavors cal fer la reclamacio, tant si ja hem pagat, com si hem garantit la nostra reserva amb
la targeta de credit, atés que el que es pretén és resoldre el contracte i deixar-lo sense efecte

i que ens tornin els diners o bé que no ens puguin passar el carrec a la targeta.
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- Cal verificar si en el nostre contracte de reserva hi ha cap clausula que indiqui que en cas
de pandémia es rescindira el contracte, sense cap dret a compensacié per a la persona
consumidora (aquesta clausula podria ser una clausula abusiva). Si es va pactar aixi en
principi no es podrien recuperar els diners.

8.5. Estaobligat el consumidor a acceptar el canvi de dates en lloc de la devoluci6 dels

diners de lareserva?

- No. Es recomanable buscar un acord amb I'empresa, encara que hem de ser conscients que
tenim el dret de resoldre si no ens va bé qualsevol altra data, ja que I'objecte del contracte
era gaudir de l'allotiament per a les dates concretes de la reserva, sent aquest I'element
essencial del contracte i el que va donar lloc a I'obligacio, per la qual cosa no tenim I'obligacié
de canviar-la per una altra de posterior, un cop superat I'estat d'alarma.

8.6. Quepassasis'estagaudintd'un servei d'allotjament turistic de llarga estadai entra

en vigor la suspensio del servei per I'estat d'alarma?

- En aquests casos la normativa va fer una excepcio al tancament que s'havia de produir el
dia 19 de marg i va permetre que els establiments d'allotiament turistic de llarga estada i de
temporada permetessin que, les persones consumidores que, en el moment de declaracio
de l'estat d'alarma, es trobessin allotjades de manera estable i de temporada pugessin
continuar a les instal-lacions sempre i quan les persones consumidores tinguessin les
infraestructures, en els seus propis espais habitacionals, per a poder dur a terme les
activitats de primera necessitat en els termes que estableix el confinament declarat per I'estat

d'alarma.
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9. AFECTACIONS RELACIONADES AMB ELS ESDEVENIMENTS

Per esdeveniments entenem aquells serveis organitzats per una empresa i que estan relacionats

amb l'oci, el lleure, la cultura, I'esport, com per exemple concerts, museus, restauracio, etc.

9.1. Sis’ha suspés o cancel-lat I'esdeveniment, tinc dret a que em retornin els diners?

- Si. En el moment que 'organitzador avisa de la suspensié i/o cancel-lacié de 'esdeveniment,
tens dret a reclamar el retorn de tots els imports abonats o negociar altres mesures com un
ajornament, o bé acceptar un canvi de data.

9.2. Com s’ha de realitzar el retorn dels diners per part de I'empresa?

- L’abonament es realitzara pel mateix medi en qué s’ha realitzat el pagament. Si el pagament
es va realitzar per part del consumidor amb tarja de débit, el moviment apareixera en el seu
compte com un ingrés. En canvi si es va realitzar amb targeta de crédit es realitzara com
una devolucié en el proxim extracte.

9.3. Queé succeeix si ’esdeveniment se celebra en un altre Estat?

- En aquest cas caldra tenir en compte la situacié de laltre Estat a nivell de I'afectacié
declarada en relacié a la COVID-19 i les condicions particulars del contracte.

9.4. | si Pempresa encara no ha comunicat la suspensié o cancel-lacié6 de

I'esdeveniment?
- En aquest cas, s’ha de revisar les condicions de I'entrada de I'espectacle i intentar arribar a

un acord amb I'empresa.
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10. AFECTACIONS RELACIONADES AMB ELS SERVEIS FUNERARIS

10.1. Durant I'estat d'alarma hi ha alguns serveis funeraris que no es poden prestar per

motius sanitaris?

- Si. A causa de l'estat d'alarma i per a protegir la salut i seguretat dels ciutadans i contenir la
progressié de la malaltia no es poden realitzar o s'han de restringir certes practiques
funeraries, entre les quals:

v' Es prohibeixen les vetlles en tota mena d'instal-lacions, publiques o privades, aixi
com en els domicilis particulars,

v' En el cas de morts per la COVID-19, no es poden realitzar practiques de
tanatoestetiques, intervencions de tanatopraxia, ni intervencions per motius
religiosos que impliquin procediments invasius en el cadaver

v' Pel que fa a les cerimonies civils o de culte religiés, aquestes s'han de posposar fins
a la finalitzaci6 de I'estat d'alarma, pero s'autoritza la participacio d'un maxim de tres
familiars o afins en la comitiva per a I'enterrament o comiat per a cremacié de la
persona morta, a més, si escau, del ministre de culte o persona assimilada de la
confessio respectiva per a la practica dels ritus funeraris de comiat del difunt. En tot
cas, cal respectar sempre la distancia d'un a dos metres entre ells.

10.2. Les empreses de serveis funeraris poden cobrar els serveis que no es poden

prestar per raons sanitaries?

- No. Sila persona consumidora tenia serveis 0 productes contractats que no es poden prestar
0 no es poden lliurar a causa de les mesures implementades en virtut de I'estat d'alarma
aguests serveis no es poden cobrar.

10.3. M'han cobrat serveis funeraris que havia contractat perd que finalment no s'han

pogut prestar per I'estat d'alarma. Qué haig de fer?

- Les empreses de serveis funeraris, en cas d'haver cobrat aquests serveis, han de procedir
a retornar al consumidor o usuari els imports ja abonats corresponents a aquests serveis o
productes. Si no ho fan, es pot presentar una reclamacio tal i com expliguem a I'apartat
Serveis Publics de Consum d’aquest document.

10.4. Els serveis funeraris poden cobrar preus diferents dels habituals?

- No. Els preus no es poden veure modificats a l'alca per les circumstancies excepcionals que

s'estan vivint. El Govern ha establert que durant el periode de vigéncia de I'estat d'alarma,
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els preus dels serveis funeraris no podran ser superiors als preus vigents amb anterioritat al
14 de mar¢ de 2020.

10.5. En el meu cas em van cobrar preus superiors als habituals. Qué puc fer?

En primer lloc cal tenir en compte que si I'empresa de serveis funeraris ja ha cobrat, a alguna
persona consumidora, preus superiors als que tenia abans del dia 14 de mar¢, ha de fer la
devolucié de forma automatica de la diferéncia del preu cobrat de més i sense necessitat
que la persona consumidora ho demani.

Si per algun motiu I'empresa no pot fer-ho ha de deixar constancia de les actuacions
realitzades a aquest efecte. Pero si I'empresa no torna els diners de forma automatica la
persona consumidora disposa de sis mesos des de la data de finalitzacié de I'estat d'alarma
per a sol-licitar el corresponent reemborsament. Si 'empresa no ho fa, es pot presentar una

reclamacio tal i com expliquem a I'apartat Serveis Publics de Consum d’aquest document.

10.6. Com puc saber si els preus que m'estan cobrant sén els habituals?

Durant I'estat d'alarma, les empreses de serveis funeraris han de facilitar obligatoriament a
l'usuari, amb caracter previ a la contractacié del servei, un pressupost desglossat per
cadascun dels conceptes inclosos en el mateix i la llista de preus vigent amb anterioritat al
14 de mar¢ de 2020, fins i tot en el cas que resulti necessari realitzar actuacions especifiques
a conseqliéncia de les defuncions produides per causa de la COVID-19, d'aquesta manera

la persona consumidora pot verificar que se li cobren els preus habituals.

10.7. Tinc una asseguranca de decessos i hi ha serveis que tenia contractats que no

s'han pogut prestar. Qué haig de fer?
Les companyies asseguradores estan obligades a prestar els serveis funeraris, que s'hagi
pactat en la polissa, perd a causa de la declaracié de I'estat d'alarma ens podem trobar que
I'asseguradora no pugui oferir alguns d'aquests serveis per motius sanitaris, com pot ser el
cas de la repatriacio de cadavers a altres ciutats o paisos, a més dels que hem comentat
abans. En aquests casos l'asseguradora no pot prestar aquests serveis per causes alienes
a la seva voluntat, per forca major o per haver-se realitzat el servei a través d'altres mitjans
diferents dels oferts per I'asseguradora (com podria ser I'enterrament en el municipi de
defuncié o la incineraci6). En aquests casos l|'asseguradora només queda obligada a
satisfer la suma assegurada als hereus de l'assegurat mort, no sent responsable de la

gualitat dels serveis prestats.
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10.8. Qui ha d'assumir les costes de dels serveis funeraris assegurats si es presten de

manera diferent a la que es va contractar a la polissa?

- L'asseguradora esta obligada a satisfer la suma assegurada als hereus de I'assegurat mort.
Caldra doncs comunicar la defuncié a I'asseguradora i aquesta haura d'assumir les despeses
pel valor de la suma assegurada.

- Siles despeses sGn menors, haura de satisfer la diferéncia als hereus de I'assegurat mort i
si és superior, I'excés I'hnauran de pagar els hereus.

- També cal tenir en compte que, si s'hagués produit la concurréncia d'assegurances de
decessos en més d'una asseguradora, l'assegurador que no hagi pogut complir amb la seva
obligacio de prestar el servei funerari en els termes i condicions prevists en el contracte, esta
obligat al pagament de la suma assegurada als hereus de I'assegurat mort.

10.9. Les autoritats sanitaries m'obliguen a seguir uns protocols diferents als que havia

pactat amb la meva asseguradora. Que haig de fer?

- Es molt important que els hereus comuniquin a l'asseguradora la defuncié6 com més aviat
millor, per tal que l'asseguradora busqui una solucié adaptada a la situacio creada per l'estat
d'alarma. La llei estableix que el prenedor de l'asseguranca, I'assegurat o el beneficiari han
de comunicar a I'assegurador I'esdeveniment del sinistre dins del termini maxim de set dies
d'haver-lo conegut, tret que s'hagi fixat en la polissa un termini més ampli. En cas
d'incompliment, l'asseguradora pot reclamar els danys i perjudicis causats per la falta de
declaracié. A més, cal especificar que la defuncié s'ha produit per la COVID-19 per poder
tramitar correctament la prestacié, perqué les mesures sanitaries sén diferents de les
habituals.

10.10. Tinc llibertat per escollir els prestadors dels serveis funeraris si tinc una

asseguranca de decessos?

- De forma general, la normativa estableix que en les assegurances de decessos, les entitats
asseguradores han de garantir als assegurats la llibertat d'eleccié del prestador del servei,
dins dels limits i condicions establerts en el contracte i ha de posar a la disposicié de
l'assegurat, de forma facilment accessible, una relaci6 de prestadors de serveis que
garanteixi una efectiva llibertat d'eleccio. Cal tenir en compte pero, que en el contracte també
es pot pactar expressament un unic prestador. Ara bé, en circumstancies extraordinaries

com les provocades per I'estat d'alarma, els hereus poden contractar els serveis per mitjans
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diferents dels oferts per l'asseguradora, contactant previament amb l'asseguradora per
comunicar la necessitat de prestacié en aquestes circumstancies.
10.11. On puc presentar una reclamaci6 o una denuncia contra la companyia
asseguradora?
- Davant la Direcci6 General d'Assegurances i Fons de Pensions. Es pot obtenir més
informacié de com tramitar una reclamacié contra I'asseguradora en aquest enlla¢ extern
que us portara al web de la DGAIFP:

http://www.dgsfp.mineco.es/es/Consumidor/Reclamaciones/Paginas/InformacionProcedimi

ento.aspx i a la seva seu electronica:
https://www.sededgsfp.gob.es/SedeElectronica/Reclamaciones/Index Proteccion Asegura

do.asp.
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11. AFECTACIONS RELACIONADES AMB EL JOC EN LINIA

11.1. Quines mesures s'han pres per protegir a menors i vulnerables del joc en linia?

- Es prohibeix tota accié publicitaria dirigida a interpel-lar l'usuari a jugar fent referencia, de
manera explicita o implicita, al vigent estat d'excepcionalitat generat per la crisi de la COVID-
19. Aixi com, s’estableix una limitacio important de la publicitat del joc en linia dirigida tant a
empreses de joc com a mitjans de comunicacié, serveis d'internet o plataformes d'intercanvi
de videos.

11.2. Quines son les restriccions concretes que s'imposaran a la publicitat del joc?

- La publicitat de les cases d'apostes només estara permesa a la franja compresa entre la 1 i
les 5 de la matinada, tant a la televisié com a la radio i plataformes digitals. A més, la publicitat
gue s'emeti en aquesta franja de matinada ha de tenir limits.

Les cases d'apostes no podran utilitzar en cap cas, recursos per aprofitar el confinament en
qué vivim per apel-lar a l'avorriment del jugador. Tampoc es permetran les promocions
dirigides a la captacio de nous clients o la seva fidelitzacio.

11.3. A qui puc dirigir-me per denunciar un possible incompliment de les limitacions a

la publicitat del joc en linia?

- Pots dirigir-te a la Direccié General d'Ordenacié del Joc. Podras registrar la denuncia en el

seu espai de reclamacions (https://www.ordenacionjuego.es/es/reclamaciones).
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12. VENDA DE PRODUCTES SANITARIS RECOMANATS COM A MESURES HIQIENIQUES
PER A LA PREVENCIO DE CONTAGIS PER LA COVID-19 A FARMACIES DE
MASCARETES | ALTRES PRODUCTES

12.1. Quin cost tindran les mascaretes quirdrgiques a farmacies?

- A Catalunya tenim dos tipus de limitacions de preus per l'adquisici6 de mascaretes
quirdrgiques. Tenim els preus estipulats per la campanya de salut publica Mascareta Salut
(Resolucié SLT/877/2020) i I'establerta per I'Estat (Ordre SND354/2020)

- Durant la vigéncia de la campanya Mascareta Salut, la primera mascareta dispensada als
ciutadans que presentin la tarja sanitaria, CIP del Servei Catala de Salut, o codi SNS, es
lliurara gratuitament. Les successives dispensacions tindran un cost de 0,76 euros.

- A mes a mes d'aquest programa i en virtut del que ha establert I'Estat, es podran adquirir
mascaretes quirdrgiques a les farmacies a un preu maxim de 0,96 euros. En quest cas, no
cal presentar tarja sanitaria.

12.2. Quin és el preu maxim gue he de pagar pels productes sanitaris recomanats com

a mesures higiéniques per ala prevencié de contagis per la COVID-19?

- Tal i com s’ha esmentat a la pregunta anterior, en el cas de mascaretes quirargiques d’un
sol Us, el preu maxim sera de 0.96 euros/unitat. En relaci6 a els gels i solucions
hidroalcohdliques autoritzats temporalment per TAEMPS i que trobem especificament a la
normativa, sera el seglent:

o Fins a 150 ml: 0’021 euros/ml
o Entre 150 i 300 ml: 0,018 euros/ml
o Entre 300i 1000 ml: 0.015 euros/ml

- Hem de tenir en compte que a data d’avui, els altres tipus de mascaretes no tenen preu
requlat per llei

12.3. Que he de fer si em venen un producte a un preu unitari superior a I'estipulat per

llei?

- Siel preu que et cobren és superior a 0,76 euros, impostos inclosos, en el cas del programa

Mascareta salut, 0 0,96 euros impostos inclosos per I'adquisicié d'una mascareta quirdrgica,
es pot presentar una denuncia als serveis publics de consum per tal de poder investigar si

s’ha comés una infraccié per increment de preus en perjudici de la part consumidora.
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12.4. Quins tipus de mascaretes puc trobar al mercat?

Les més basiques son les mascaretes quirdrgiques. Eviten que les persones que les porten
posades transmetin agents infecciosos. Son d'un sol Us i, per tant, no es poden reutilitzar.
Les mascaretes autofiltrants sén les que ofereixen més proteccié contra el coronavirus,
perqué no només eviten que les persones que les porten transmetin la infeccid, siné que
també les protegeixen del contagi. Es diuen autofiltrants perqué filtren les particules en
suspensio exteriors. N'hi ha de tres tipus en funcié del percentatge de proteccié que
ofereixen davant d’aquestes particules.

o : FFP1 (les menys efectives)

o , FFP2iFFP3 (les més efectives).

Només sién reutilitzables si estan marcades amb la lletra R i, a més, en la majoria de casos,

tenen data de caducitat.
Les mascaretes casolanes no substitueixen les anteriors, pero si gue poden tenir una funcié
higiénica i de barrera per contribuir a impedir la propagacié de les gotetes respiratories que

expulsem quan tossim, esternudem o parlem.
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12.5. Que ha de tenir en compte el consumidor per tal d’identificar com articles segurs
els equips de proteccio individual (EPI) i els productes sanitaris (PS)?

- Els equips de protecci6 individual (EPI) han de portar marcat CE conforme al reglament (UE)
2016/425 de Parlament Europeu i del Consell, relatiu als equipaments de proteccio
individual:

o Segons el risc a protegir pel qual estan dissenyats, de menor a major, poden ser de
Categoria l, Il o llI.

- Els productes sanitaris (PS), com les mascaretes quirdrgiques, les bates o els guants
sanitaris, han de dur marcat CE conforme a la Directiva 93/42/CEE del Consell, relativa a
productes sanitaris.

- Altres productes, com les mascaretes higiéniques, han de complir amb el que esta establert
en tota una série de normatives. Totes aquestes normatives i altres informacions d’interés
més tecnic es poden consultar en el document “Resum de les normes publicades en relacio
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a l'accés de la poblacio a I'is dels productes recomanats com a mesures higiéniques per a
la prevencio de contagis per la COVID 19” que trobareu al segient enllag:

http://consum.diba.cat/documents-crisi-del-coronavirus-consumidors

12.6. Em poden vendre una sola mascareta quirurgica sense que estigui empaquetada
individualment en qualsevol establiment?

- No. La venda unitaria de mascaretes quirlrgiques que no estiguin empaquetades
individualment, només es podra fer a les oficines de farmacia garantint unes condicions
d’higiene adients que salvaguardin la qualitat del producte

12.7. On puc trobar els diferents equips de proteccid individual (EPI), productes

sanitaris (PS) i altres?

- En el seglient enllag esta publicada la informaci6 oficial facilitada pel Ministerio de Industria,
Comercio y Turismo

https://www.mincotur.gob.es/es-es/COVID-
19/GuiaFabricacionEPIs/Generalidades/Tabla resumen de productos EPI y PS v1.5.pdf
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13. ELS SERVEIS PUBLICS DE CONSUM

13.1. Com a consumidor m’identifico en alguna de les situacions plantejades per les
preguntes d’aquest document i crec que s’han vulnerat els meus drets. Qué puc

fer?

Primer haureu de reclamar a I'empresa amb qui heu contractat el servei, sempre de manera que
en quedi constancia (full oficial de reclamacions, bustia de reclamacions en linia de I'empresa,

correu electronic...).

Si en el termini d'un mes I'empresa no us respon o no arribeu a un acord, podeu presentar una
reclamacio en el Servei Public de Consum del vostre municipi o comarca o amb el formulari web
de 'Agéncia Catalana del Consum. Des dels organismes publics de consum es tramitara la
vostra reclamacio mitjancant els mecanismes de resolucié alternativa de conflictes, que son
sistemes gratuits i voluntaris per a ambdues parts. En el segiient enllag podreu trobar un llistat
dels Serveis Publics de Consum locals que durant aguesta crisi provocada per la COVID-19 es

troben operatius de forma no presencial.

https://www.diba.cat/web/consum/-/coronavirus-espai-amb-informacio-actualitzada-i-en-revisio-

permanent

Si cap de les opcions anteriors no dona un resultat satisfactori, sempre tindreu la via judicial.
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NORMATIVA DE REFERENCIA UTILITZADA PER A L'ELABORACIO D’AQUEST DOCUMENT

RD 1955/2000, d’'1 de desembre, pel qual es regulen les activitats de transport, distribucio,
comercialitzacio, subministrament i procediments d’autoritzacié d’instal-lacions d’energia eléctrica.

RD 1048/2013, de 27 de desembre, pel qual s’estableix la metodologia pel calcul de la retribucié de
I'activitat de distribucio de I'energia eléctrica.

RD 897/2017 de 6 d’octubre, pel qual es regula la figura del consumidor vulnerable, el bo social i
altres mesures de proteccio per als consumidors domeéstics d’energia eléctrica.

RD 463/2020, de 14 de marg, pel qual es declara I'estat d’alarma per a la gestio de la situacié de
crisis sanitaria ocasionada per la COVID-19.

RDL 8/2020 de 17 de marg (BOE num. 73 de 18 de mar¢ de 2020) modificat per la Disposicié final
12 del RLD 11/2020 de 31 de marg (BOE num. 91 d'1 d’abril de 2020).

Ordre SND/298/2020, de 29 de marg, per la que s’estableixen mesures excepcionals en relaciéo amb
la vetlla del difunt i cerimonies funebres per limitar la propagacio i el contagi per la COVID-19

RDL 11/2020 de 31 de marg, pel que s’adopten mesures urgents complementaries en 'ambit social
i economic per fer front a la COVID-19 (BOE num. 91 de 1 d’abril 2020).

ORDRE TED/320/2020 de 3 d’abril per la qual es desenvolupen determinats aspectes del dret a
percepci6 del bo social per part de treballadors autdbnoms que hagin cessat la seva activitat o hagin
vist reduida la seva facturacio a conseqiiéncia de la COVID-19 i es modifica el model de sol-licitud
del bo social per a treballadors autdbnoms que hagin vist afectada la seva activitat a conseqiiéncia
de la COVID-19, establert en I'Annex IV del Reial decret llei 11/2020, de 31 de marg, pel qual
s'adopten mesures urgents complementaries en I'ambit social i economic per a fer front a la COVID-
19.

RDL 15/2020 de 21 d’abril, de medidas urgentes complementarias para apoyar la economia y el
empleo (BOE num. 112 de 22 de abril de 2020).

Resolucio de 20 de mar¢ de 2020, de la Secretaria General de Industria y de la Pequefia y Mediana
Empresa, sobre especificacions alternatives a les mascaretes EPI amb marcat CE europeu.

Ordre SND354/2020, de 19 d’abril, per la qual s’estableixen mesures excepcionals per garantir
I'accés de la poblacioé als productes d’Us recomanat com a mesures higiéniques per a la prevencié
de contagis per la COVID-19.

Resolucio SLT/877/2020, de 17 d’abril, per la qual s’aprova la campanya de salut publica Mascareta
Salut.

Resolucio de 22 d’abril de 2020, de la Direccion General de Cartera Comun de Servicios del Sistema
Nacional de Salud y Farmacia, per la qual es publica ’Acord de la Comissi6 Interministerial de Preus
dels Medicaments de 21 d’abril de 2020, per la qual s’estableixen imports maxims de venda al public,
en aplicacio del previst a I'Ordre SND354/2020, de 19 d’abril, per la qual s’estableixen mesures
excepcionals per garantir I'accés de la poblacié als productes d’'Us recomanat com a mesures
higieniques per a la prevencié de contagis per la COVID-19.
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