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ADISKIDETASUNARI BURUZKO MOZIOA
ZIOEN AZALPENA

Azken urteotan, hainbat arau txertatu dira legerian kontsumitzaileen eta erabiltzaileen
eskubideen defentsa bermatzeko, batez ere ahulenen eskubideak.

Hala ere, Kontsumitzaileen eta Erabiltzaileen Kontseiluak adierazten duen bezala,
indarrean dagoen araudiak ez du emaitza onik lortu, eta esperientziak erakutsi du
bezeroarentzako arreta-zerbitzu gehienek gabezia handiak dituztela, batzuetan interesatuak,
eta, ondorioz, kontsumitzaile eta erabiltzaileak ezinbesteko kalteberatasun- eta
babesgabetasun-egoeran daudela.

Beraz, bide luzea dago egiteko enpresek, saltokiek, bankuek eta, oro har, era guztietako
erakunde publiko eta pribatuek beren zerbitzuak modu egokian eman ditzaten, adinekoen eta
desgaitasuna duten pertsona guztien ezaugarri bereziak kontuan hartuta.

Enpresa eta erakunde publiko eta pribatuek adinekoekiko edo mugitzeko zailtasunak,
gaitasun kognitiboa edo aniztasun sentsoriala duten pertsonekiko lagunkoitasuna lortzen
laguntzen duten alderdiak asko dira: giza tratua (adeitasuna, errespetua, bezeroarekin
komunikatzeko gaitasuna, bere erritmora egokituz, hizkuntza argi batekin eta adierazten duena
ulertzeko gaitasunekin, etab.); ingurune fisikoa (irisgarritasuna, erosotasuna, ikusgarritasuna,
segurtasuna); produktuei edo zerbitzuei buruzko informazioa argia eta erraza eskuratzea, eta
abar.

Hala ere, pertsona horiek ingurune digitalean dituzte, oro har, zerbitzuak eskuratzeko
zailtasun handienak. Zailtasun hori areagotu egiten da bide digitala denean produktuak edo
zerbitzuak kontratatzeko eskaintzen den bakarra, eta hori gero eta sarriago gertatzen da. Hala
gertatzen da, adibidez, bankuen esparruan. Estatistikako Institutu Nazionalak 2020an egindako
«Banku elektronikoa eta finantza-zerbitzuak» txostenaren arabera, 65 eta 74 urte bitarteko
pertsonen %32,6k eta 75 urtetik gorakoen %9,1ek baino ez zuten banku elektronikoa erabili
azken hiru hilabeteetan. Bost milioi espainiarrek baino gehiagok ez dakite Internet bidez
jarduten, eta irtenbide bakarra senide edo konfiantzazko persona baten esku uztea da,
finantza-independentzia galtzearen truke.

Eta inor ezin da libretzat jo adinekoentzat zailtasunak sortzen dituzten egoeretan
erortzeko. Udal gisa, onartu behar dugu, batzuetan, akats hori egiten dugula teknologia
berrietarako sarbiderik edo trebetasunik izan gabe eskuratzea erraza ez den zerbitzu edo
prestazioak diseinatzean. Autokritika egin behar dugu duela gutxiko adibide batekin. 2021eko
bonuak diseinatzean, horiek eskuratzeko modu bakarra plataforma digital bat zen. Onartu
behar dugu horrelako plataformak ezin direla pertsona guztientzat eskuragarri izan, eta, beraz,
etorkizunean alternatiba bideragarriak eskaini behar ditugu gure zerbitzuak eta prestazioak
diseinatzerakoan.

Azaldutako guztiagatik, honako hauek proposatzen zaizkio Udalbatzari:
ERABAKIAK

1. Lasarte-Oriako Udalak hiribilduan presentzia duten zerbitzuak ematen dituzten
enpresa eta erakundeei kontsumitzaile ahulei arreta pertsonalizatua emateko
eskatu die, bai adinekoak direlako, bai desgaitasunen bat dutelako.
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Lasarte-Oriako Udalak erakunde publiko zein pribatu horiei eskatzen die
kontuan har ditzatela kolektibo horien behar bereziak, eta arreta hurbila eta
azkarra eman diezaietela, kalean itxaroteko denborak saihestuz.
Lasarte-Oriako Udalak erakunde horiei eskatzen die sistema digitalak edo
makinak erabiltzeko betebeharra saihesteko eskaintzen dituzten zerbitzu edo
produktuetara sartzeko.

Lasarte-Oriako Udalak Eusko Jaurlaritzari eta Bizkaiko Foru Aldundiari eskatzen
die beren eskumeneko zerbitzu bakoitzean aurrez aurreko arreta emateko eta
kalean itxarotea saihesteko.

Era berean, Eusko Jaurlaritza animatzen dugu, aldundiekin eta udalekin batera,
Euskadi Lagunkoia proiektua indartzera, adineko pertsonekiko politika
lagunkoien alde, independentzia handiagoa lortzeko mendekotasun
txikiagoaren ikuspegitik.

Lasarte-Oriako Udalak konpromisoa hartu du adineko pertsonen eta
desgaitasunen bat duten pertsonen zailtasunak berrikusteko, administrazio
publiko honetan egin behar dituzten izapideetan, eta haien premiak kontuan
hartzeko zerbitzuak ematean.

Lasarte-Oriako Udalak merkataritza eta ostalaritza-establezimenduei gonbita
egiten die adineko pertsonekin eta edozein adinetako desgaitasuna duten
pertsonekin lagunkoitzeko neurriak har ditzaten, hala nola, ate irekierrazak,
sarrerako heldulekuak, itxaroteko eserlekuak, poltsetarako eta paketeetarako
euskarriak, probaleku eroso eta irisgarriak, letra argi eta handiko kartelak,
informazio irisgarria, etab. Horretarako, Udalak sentsibilizazio- eta informazio-
kanpaina bat egingo du adinekoei eta desgaitasunen bat duten pertsonei
arreta emateko jardunbide egokiei buruz.

Lasarte-Oriako Udalak akordio horiek helaraziko dizkie udalerrian presentzia
duten merkataritza- eta zerbitzu-erakundeei eta Lasarte-Oriatarrek joan behar
duten beste zerbitzu publiko batzuei.
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MOCION SOBRE AMIGABILIDAD
EXPOSICION DE MOTIVOS

A lo largo de los ultimos afos se han ido incorporando a la Legislacién diferentes
normas para garantizar la defensa de los derechos de las personas consumidoras y usuarias, en
especial las de las mas vulnerables.

Sin embargo, como sefala el Consejo de Consumidores y Usuarios, la normativa
vigente no ha logrado alcanzar el resultado perseguido, demostrando la experiencia que la
mayor parte de los servicios de atencion al cliente presentan importantes deficiencias, a veces
interesadas, que sitlan a las personas consumidoras y usuarias en una posicién de inexcusable
vulnerabilidad e indefension.

Queda, pues, un largo camino por recorrer para que empresas, comercios, bancos y, en
general, todo tipo de entidades publicas y privadas presten sus servicios de una manera
adecuada atendiendo a las caracteristicas especiales de las personas mayores y de todas
aquellas de cualquier edad con discapacidad.

Son muchos los aspectos que contribuyen a la amigabilidad de las empresas y
entidades publicas y privadas con las personas mayores o personas que presentan dificultades
de movilidad, capacidad cognitiva o diversidad sensorial: el trato humano (amabilidad, respeto,
capacidad para comunicarse con el o la clienta adaptandose a su ritmo, con un lenguaje claro y
con capacidades para comprender lo que expresa, etc.); el entorno fisico (accesibilidad,
comodidad, visibilidad, seguridad); el acceso a la informacion clara y sencilla sobre los
productos o servicios, etc.

Sin embargo, es en el entorno digital donde estas personas presentan, en general,
mayores dificultades de acceso a los servicios. Esta dificultad se agrava cuando la via digital es
la Unica que se ofrece para la contratacion de productos o servicios, hecho que sucede cada
vez con mayor frecuencia. Asi ocurre, por ejemplo, en el ambito de la banca. Segun el informe
“Banca electrdnica y servicios financieros”, elaborado por el Instituto Nacional de Estadistica en
2020, solo el 32,6% de las personas de entre 65 y 74 aios y apenas el 9,1% de las mayores de
75 utilizd la banca electrdnica en los ultimos tres meses. Mas de cinco millones de espafnoles y
espanolas no saben operar por internet y la Unica solucion es delegar en un familiar o una
persona de confianza, a cambio de perder independencia financiera.

Y nadie puede considerar se libre de caer en situaciones que generen dificultades para
las personas mayores. Debemos comenzar como Ayuntamiento a aceptar que, en ocasiones,
cometemos este error al disefar servicios o prestaciones a las que no son facil acceder sin
tener acceso o ciertas habilidades en nuevas tecnologias. Debemos ejercer la autocritica con
un ejemplo reciente. Al disefiar los bonos de 2021 la Unica manera de acceder a ellos era a
través de una plataforma digital. Debemos asumir que este tipo de plataformas no son
accesibles para todas las personas, por lo que en el futuro hemos de ofrecer alternativas
viables en el momento de disefiar nuestros servicios y prestaciones.

Por todo lo anteriormente expuesto se proponen al Pleno Municipal los siguientes
ACUERDOS

1. El Ayuntamiento de Lasarte-Oria insta a las empresas y entidades prestadoras de
servicios con presencia en el municipio a ofrecer una atencion personalizada a las y los
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consumidores vulnerables tanto por su condicién de persona mayor, como aquellas
con discapacidad.

El Ayuntamiento de Lasarte-Oria insta a estas entidades, tanto publicas como privadas,
a tener en cuenta las necesidades especiales de estos colectivos y facilitarles una
atencién cercana y rapida, evitando los tiempos de espera en la calle.

El Ayuntamiento de Lasarte-Oria pide a estas entidades que eviten la obligatoriedad de
utilizar sistemas digitales o maquinas para acceder a los servicios o productos que
ofrecen.

El Ayuntamiento de Lasarte-Oria insta al Gobierno Vasco y a la Diputacién Foral de
Gipuzkoa a facilitar en cada servicio de su competencia la atencidn presencial y a evitar
la espera en la calle de las personas.

Era berean, Eusko Jaurlaritza animatzen dugu, aldundiekin eta udalekin batera, Euskadi
Lagunkoia proiektua indartzera, adinekoen aldeko politika lagunkoien alde, ikuspegi
honetatik: mendekotasun txikiagoa, independentzia handiagoa lortzeko.

El Ayuntamiento de Lasarte-Oria se compromete a revisar las dificultades de las
personas mayores y de cualquier edad con discapacidad en los trdmites que tienen
gue realizar en esta administracion publica y a tener en cuenta sus necesidades en la
prestaciéon de los servicios.

El Ayuntamiento de Lasarte-Oria invita a los establecimientos comerciales y de
hosteleria a poner en practica medidas que faciliten su amigabilidad con las personas
mayores y personas con discapacidad de cualquier edad, tales como puertas faciles de
abrir, asideros a la entrada, asientos para la espera, apoyos para las bolsas y paquetes,
probadores cémodos y accesibles, carteles con letra clara y grande, informacion
accesible, etc. Para ello, el Ayuntamiento realizard una campafia de sensibilizacion e
informacidn sobre buenas practicas en la atencién a las personas mayores y personas
con discapacidad.

El Ayuntamiento de Lasarte-Oria hara llegar estos acuerdos plenarios a las entidades
comerciales y de servicios con presencia en el municipio y otros servicios publicos a los
que tengan que acudir las personas de Lasarte-Oria.



