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1// Introduccio

Objectius dels Manuals I-DECIDE sobre finances personals, salut
i drets del consumidor

Aquest manual forma part del projecte Erasmus+ I-DECIDE, una iniciativa que t¢ com a objectiu ajudar a
millorar, transformar o crear nous serveis de suport per la presa de decisions (‘SDM’) per a persones amb
discapacitat al mateix temps que augmenten les seves habilitats digitals, numeériques i d’alfabetitzacié (‘DLN
Skills’). Per aconseguir aquest objectiu, qualsevol professional o persona de suport (la persona que ajuda
a la presa de decisions) ha de tenir una comprensié clara del marc teoric del SMD i les seves implicacions.
Aquest manual ha estat dissenyat per capacitar i dotar de procediments i eines especifiques a les persones
professionals o de suport amb la finalitat d’incorporar 'enfocament SDM com un model innovador de provisio
de suports.

Els mecanismes de suport per a la presa de decisions son un instrument clau per a la plena implementacio
de la Convencio de les Nacions Unides sobre els Drets de les Persones amb Discapacitat (‘La Convenci®’ o
‘UNCRPD’). La Convencid requereix que els Estats Membres, les autoritats i figures publiques, els profes-
sionals i la societat en general superin el model méedic mitjangant el qual conceptualitzen la discapacitat en
base a la classificacio i categoritzacio de les persones a través de les seves problematiques, deficiencies o
diferencies i adoptin un model basat en Drets Humans. La Convencié promou un model basat en el gaudi
ple i igualitari de Drets humans per a totes les persones amb discapacitat i alhora es respecta la seva dig-
nitat inherent, es fomenta la seva inclusié social i la seva participacio activa en el conjunt de la societat. La
Convencid, en base al principi d’igualtat d’oportunitats i no discriminacio, entre d’altres, estableix que les
persones amb discapacitat tenen dret a rebre diferents formes de suport personalitzat tot centrant-se en la
necessitat de superar les diferents barreres socials, tant actitudinals i ambientals com reals, que dificulten i
impedeixen la plena participacié a la societat com a ciutadans de ple dret.

La Convencid també estableix que I'objectiu principal del suport no és oferir serveis de suport que es basin en
el millor interés de la persona 0 en models en queé les decisions per a la persona es prenen en base de me-
canismes de substitucid o representacié de la mateixa, sin6 que insta a reconceptualitzar i articular un model
de serveis i prestacio de suports que es basin en la voluntat, desitjos i preferéncies de la persona que rep el
suport. El model que proposa la Convencid implica que la persona sigui part activa en el procediment de presa
de decisions, que I'habiliti i li doni suport per prendre les seves propies decisions.

El suport a la presa de decisions és I’enfocament
transversal dels Manuals I-DECIDE

Qualsevol enfocament o aproximacié conceptual a models, mecanismes o sistemes de suport per a la presa
de decisions no es pot desvincular d’aplicar metodologies de coproduccio . La coproduccio implica que la
persona que rep el suport participa activament en el disseny, implementacié i avaluacio del servei de suport
que rep; fet que, en termes generals, genera un doble impacte. En primer lloc, el servei és més eficag en la
identificacid de les necessitats de la persona perqué focalitza la seva intervencié o actuacié professional so-
bre els desitjos, preferéncies o voluntat de la propia persona, identificats, al mateix temps, com objectius a
aconseguir o com a problemes a solucionar directament per la propia persona. En segon lloc, la persona amb
discapacitat és particip del seu propi procés d’empoderament ja que el professional es dirigeix a ella en clau
d’igualtat, consideracio, donant importancia i respectant les seves opinions i desitjos, per posteriorment definir
el servei.

La coproduccio, com a metodologia, esta present de manera subjacent a cada etapa i procés descrit en
aquest manual. La metodologia I-DECIDE intenta articular i facilitar —fins el nivell més alt possible— la par-
ticipacié de la persona amb necessitats de suport en 'activacié dels mecanismes de suport que necessita,
la definicio de les arees o esferes en qué el sol-licita, I'assignacio del professional que li proporcionara el
suport o els termes en qué es produira aquest, incloent 'avaluacié del procediment dut a terme i els resultats
aconseguits.
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Aixi mateix, els socis que formen part del projecte I-DECIDE reconeixen com un factor clau que les habilitats
digitals, numeériques i d’alfabetitzacio juguen un paper essencial perquée la persona amb necessitats de suport
obtingui, processi i entengui la informacié i les opcions disponibles i, conseqientment, avalui els pros i contres
relacionats amb cada decisi6 especifica.

En el seu conjunt, el present manual t¢ com a objectiu mostrar als professionals de suport la metodologia
I-DECIDE, dissenyada i entesa pels socis del projecte per possibilitar el desenvolupament de serveis futurs de
suport en la presa de decisions que vagin en la linia de les disposicions de la Convencid.

Per aix0, I-DECIDE desenvolupa manuals de referéncia que serveixen com a guia en tres arees o esferes
importants de la vida de les persones: salut, finances personals i drets com a consumidors. La metodologia,
processos i procediments descrits en els manuals poden aplicar-se a d’altres ambits o esferes, amb les adapta-
cions necessaries, com aquelles relacionades amb el treball, 'habitatge o la vida independent.

Com utilitzar els Manuals I-DECIDE

El capitol 2, “Context] és essencial per entendre I'objectiu d’aquest manual. Descriu els principis basics que
regeixen i emmarquen el SDM, aixi com els procediments basics a desenvolupar i les eines necessaries per
poder desenvolupar aquest servei.

En el capitol 3, “Creant Serveis de suport a la Presa de decisions” es descriu detalladament com utilitzar I'acord
de suport com una eina professional per ajudar a 'usuari en la presa de decisions. En aquest capitol es detallen
els procediments i eines per crear, desenvolupar, implementar i avaluar el servei de suport per la presa de de-
cisions. Els capitols 2 i 3 constitueixen el nucli de la Metodologia I-DECIDE i sén compartits pels tres manuals
desenvolupats pels socis del projecte. Es possible que les versions locals de cada manual incloguin referéncies
especifiques sobre el marc juridic o I'estructura de serveis de cada pais, essent aquestes considerades com el
marc conceptual que el professional o persona de suport ha de coneixer i tenir en compte per implementar el
servei de suport per la presa de decisions.

El capitol 4, “Finances personals’ “Salut” o “Drets com a consumidor” es centra en els procediments rellevants
per cada area o esfera especifica del manual, proporcionant estrategies i eines de treball, exemples o activi-
tats concretes, on el SDM i la metodologia I-DECIDE son susceptibles d’aplicar-se a la practica professional.
Encara que la metodologia I-DECIDE pel suport en la presa de decisions es configura com un patré comu en
aquestes tres esferes de la vida diaria, les diverses situacions i tipus de decisions a prendre per la persona
difereixen en gran mesura: per aixo les eines utilitzades en cada una d’elles son diferents. Els professionals
amb experiéncia en I'aplicacio de la metodologia I-DECIDE poden anar directament a aquests capitols amb
la finalitat de trobar eines especifiques, clarificar procediments o ajudar-se dels exemples o escenaris que
s’han utilitzat per il-lustrar com procedir en el conjunt de situacions en les quals es pot aplicar la metodologia
proposada.

El capitol 5 inclou ‘referencies’ especifiques sobre I'enfocament SDM aixi com bibliografia tematica sobre
cada esfera o area tractada a cada document especific.

El capitol 6, referent als Annexos, conté una plantilla de ‘lAcord de suport I-DECIDE’ Altres documents i
plantilles rellevants desenvolupades en el marc del projecte i que resulten d’ajuda per aplicar la metodologia
proposada (‘Plantilla d’avaluacié d’habilitats digitals, numeriques i d’alfabetitzacid’; ‘Plantilla d’avaluacié de
les habilitats sobre la salut’; ‘Plantilla d’avaluacio de les habilitats en gestio financera’; ‘Plantilla d’autoavalu-
acié de la satisfaccio’ tant pels usuaris com pels professionals o la ‘Plantilla de Pla de suport individualitzat;
es troben disponibles per descarregar des del lloc web del projecte. Aquests documents i aquestes plantilles
constitueixen el nucli de la metodologia I-DECIDE i la seva utilitzacié6 combinada garanteix que es desenvolu-
pi un servei consistent i coherent amb I'enfocament SDM, assegurant, a més, que es pugui avaluar I'eficacia
del servei i la satisfaccio amb el mateix de manera agil en diferents fases o etapes del procediment.
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La Convencio de Nacions Unides sobre els drets de
les persones amb discapacitat

La Convencio sobre els drets de les persones amb discapacitat de Nacions Unides és un tractat internacional
que té per objectiu garantir i desenvolupar els Drets Humans de les persones amb discapacitat. La Convencid
és el primer tractat sobre Drets Humans del S. XXl i ha servit com a catalitzador mundial del moviment social i
associatiu d’aquest col-lectiu, impulsant el debat entorn a la conceptualitzacié de la discapacitat i la consideracio
social de les persones que I'experimenten. El debat sobre com els Estats han de promoure, protegir i garantir
el ple gaudiment dels drets de les persones amb discapacitat és ampli i extens, abastant moltes tematiques,
inclosa la igualtat de les persones amb discapacitat davant la llei.

La Convencioé va ser adoptada a IAssemblea General de les Nacions Unides I'any 2006 i fins a dia d’avui
(2020), 163 Estats I'han firmat i 181 I'han ratificat, inclosa la Unié Europea i tots els seus Estats Membres.
Laplicacié i implementacio de la Convencio és monitoritzada a nivell global pel Comite dels drets de les per-
sones amb discapacitat (‘el Comite’).

Contextualitzant I’article 12 de la Convencio sobre els
drets de les persones amb discapacitat

Larticle 12 de la Convencio reconeix el dret de les persones amb discapacitat a gaudir de capacitat legal ple-
na, unificant el concepte de capacitat juridica i capacitat d’obrar, distincié conceptual encara vigent en el nos-
tre dret. Reconeixer la plena capacitat legal per a totes les persones amb discapacitat en igualtat de condicions
que la resta de ciutadans i en tots els aspectes de la vida, implica reconéixer el seu dret a exercir un control
efectiu i real sobre els seus assumptes, incloent la gestioé del seu patrimoni i la seva economia. A més, s’han
de dissenyar i garantir salvaguardes proporcionals d’acord amb les circumstancies personals.

Larticle 12 de la Convencio i 'Observacié General n®1 del Comite exposen i argumenten que la
capacitat legal no es pot confondre amb la capacitat mental ni amb I'habilitat de prendre decisions,
sind que ha de ser entesa, interpretada i respectada com un Dret inalienable de la persona encara
que aquesta requereixi suport en la presa de decisions.

La Convencid, en el seu article 12, insta a governs i autoritats publiques a articular reformes, mecanismes i
serveis necessaris per proporcionar a les persones amb discapacitat el suport que requereixen per a la presa
de decisions. Aquest pot ser formal o informal, i es pot constituir mitjan¢ant arranjaments de qualsevol classe
i intensitat, tenint en compte la diversitat de situacions, contextos i barreres personals i socials a les quals
s’enfronten les persones amb discapacitat. A més del que s’ha dit, el suport ha de donar resposta i dur-se a
terme d’acord amb la voluntat i preferéncies de la persona. D’acord amb la definicié de suport que proposa el
Comite, aquest pot implicar des d’adaptar la informacio a un llenguatge de lectura facil, com articular un suport
intens que articuli la voluntat de la persona a partir d’'un coneixement profund dels seus desitjos i preferéncies,
que es pot obtenir mitjangant una relacié de confianga a llarg termini o mitjangant la millor interpretacié de la
seva historia de vida.

Aplicar el paradigma del suport en la presa de decisions on les opinions i decisions de la persona es tinguin
sempre en compte i es respectin independentment del que els professionals escullin o opinin al respecte,
requereix canvis profunds en el marc juridic i en el de serveis socials, sanitaris o que treballin amb persones
amb discapacitat.

A efectes practics, exercir el ple dret a la capacitat juridica, en termes de la Convencid, significa que la perso-
na ha de poder prendre decisions autbonomament 0 amb suport en tots els ambits i esferes de la vida, des de
gUestions personals, familiars i doméstiques, fins a decisions de caracter medic, laboral, financer o de planifi-
cacié familiar, entre d’altres, independentment de la seva complexitat.
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La Convencio reconeix que les persones amb discapacitat poden requerir suport en multiples nivells depenent
del context, les circumstancies personals i de les diverses barreres que originen la discapacitat. En aquest sen-
tit, convida els Estats i autoritats publiques a desenvolupar mecanismes de suport per la presa de decisions de
diferents classes i intensitats, ja siguin de caracter formal o informal. La Convencid, i en especial 'Observacié
general n®1 del Comité sobre els drets de les persones amb discapacitat o els informes posteriors de la rela-
tora especial, posen de manifest que aquests mecanismes poden consistir o definir-se com xarxes de suport,
acords de suport, grups d’ajuda entre parts, grups d’autoajuda o autogestors, grups d’autorepresentacié o
directives de planificacié avangada.

La metodologia I-DECIDE pel suport en la presa de decisions, inclosos els manuals i documents de referéncia
desenvolupats pels socis del projecte, es nodreixen conceptualment dels principis de la Convencio i de les
diverses practiques dutes a terme globalment per la seva aplicacio, per la qual cosa és fonamental que els pro-
fessionals entenguin els principis i obligacions de la mateixa per la seva posterior aplicacio en organitzacions
o0 serveis que treballen amb persones amb discapacitat.

Sobre el suport en la presa de decisions (‘Supported Decision-Making’ o ‘SDM’)

Els mecanismes basats en el suport en la presa de decisions s’han de configurar com l'alternativa a altres
mecanismes basats en la presa de decisio per representacié o substitucid . Conceptualitzar i desenvolupar
en la practica serveis alienats amb els principis de la Convencié i enfocats cap a la provisio de suports per la
presa de decisions suposa un canvi de paradigma que implica reconéixer i respectar a les persones amb dis-
capacitat com a membres i ciutadans de ple dret i amb ple dret en el conjunt de la societat. Només mitjangant
aquest reconeixement és possible avancgar cap a la plena inclusié social.

La presa de decisions

La quotidianitat de les persones esta plena d’oportunitats per prendre decisions. Aquestes poden variar en
funcié de multiples factors com la seva simplicitat o complexitat, el risc que comporten, la dificultat de por-
tar-les a terme o l'impacte de les mateixes. Aixi doncs, podem considerar que existeixen decisions de baix
nivell (com per exemple quina roba posar-se diariament) i decisions d’alt nivell (per exemple el fet de decidir
canviar de feina i traslladar-se a viure a una altra ciutat).

Es natural que existeixin decisions que prenem nosaltres mateixos i que n'existeixin d’altres on preferim con-
sultar o demanar consell abans de decidir. Com a norma general, quan hem de decidir sobre alguna cosa
important i, en funcié de la decisié, recorrem al consell d’amics, familiars, especialistes o professionals de di-
versa indole que ens brinden suport (per exemple el terapeuta, el metge, 'assessor financer, 'advocat, etc.).
En aquests manuals i en tots els documents que conformen el nucli metodologic de I-DECIDE la persona
que ajuda una altra persona amb discapacitat a prendre decisions s'anomena professional de suport
(‘supporter’).

Aixi mateix, les decisions que prenem estan influenciades per diversos factors com la historia de vida de la
persona, el context en el qual la persona ha crescut durant la seva infancia i s’ha desenvolupat cap a I'edat
adulta, les experiéncies personals, la propia personalitat de I'individu, les seves creences i valors o el seu con-
text cultural. No obstant, un factor clau per a la presa de decisions per a qualsevol persona, és la disponibilitat i
accessibilitat d’'informacié que ajudi a contextualitzar, valorar o sospesar les diferents opcions possibles d’'una
determinada situacié. En aquest sentit, les decisions també depenen de les habilitats digitals, numeriques i
d’alfabetitzacié de cada individu per interpretar i entendre aquesta informacié. A tall d’exemple, si un no entén
com utilitzar eines tecnologiques o presenta dificultats en interpretar la informacio en relacié amb un procés de
devolucié d’un producte o servei online, dificilment decidira utilitzar aquest mitja per realitzar compres. De la
mateixa manera, si una persona no entén les diferents opcions que li planteja el seu metge en relacié amb un
tractament especific, sera practicament impossible que la persona prengui una decisio conscient, informada i
independent sobre les diverses opcions de tractament.
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Figura 1. El procés de presa de decisions: comparacio entre les diferents opcions, pros i contres.

Suport en la presa de decisions (SDM)

El suport en la presa de decisions i qualsevol servei que es basi en aquesta aproximacié s’ha de basar en
larticulacié d’un conjunt de mesures que garanteixin les condicions perqué la persona amb discapacitat
pugui prendre decisions informades. Per tal de facilitar aquest procés, el professional de suport per a cada
situacio en qué la persona necessiti suport per prendre les seves propies decisions, ha d’estudiar les opcions
sobre les quals pot decidir per tal de proporcionar informacié accessible i comprensible per a la persona de
manera que aquesta sigui capag¢ de comparar, autbnomament o amb suport, els pros i contres de cada de-
cisid, i assegurar que la persona comprengui les consequencies, impacte i responsabilitats que comporten.
Es tasca del professional oferir suport a la persona per comunicar la seva decisi6 final.

Sota un marc de suport en la presa de decisions, les decisions finals de les persones amb discapacitat han
de ser respectades pels professionals de suport tot i que aquestes difereixin dels valors, creences o principis
del professional, fins i tot en el cas que la decisié que hagués pres el professional hagués estat diferent en no
considerar-la com la millor opcié. Reconeéixer aquest dret i permetre a la persona amb discapacitat arriscar-se,
equivocar-se o prendre decisions de vegades inadequades, és part important del procés de suport a la presa
decisions.

Un exemple rapid d’una decisio de baix nivell i el suport que rep la persona:

Una persona demana suport per prendre una decisié sobre les seves finances personals en qué ha de de-
cidir si gastar una part important dels seus estalvis per comprar un ordinador portatil, o guardar-los per a les
properes vacances. El professional de suport ha recopilar informacié sobre les diferents opcions i comunicar
aquesta informacio a la persona a través dels formats adequats per fer-ho (material de lectura facil, videos,
pictogrames, etc.) per tal d’assegurar-se que la persona entén, avalua i sospesa els “pros” i “contres” de cada
alternativa, assegurant que la persona pren una decisio informada i que aquesta la pren lliure d’influencies i
es correspon amb la seva voluntat. Es tasca del professional, si la persona ho sol-licita, ajudar a comunicar la
decisi6 a les persones que necessiten conéixer-la o que soén un element clau per dur-les a terme, aixi com la
coordinacio dels recursos necessaris per fer-ho, en funcio de la seva responsabilitat professional.

El suport a la presa de decisions és fonamental per a fomentar la inclusié social de les persones amb
discapacitat ja que promouen practiques que respecten el seu dret a decidir i a controlar els seus assumptes
personals, incrementant la seva autonomia i independéncia.




/| DRETS DEL CONSUMIDOR

/| Context

Tipologia de decisions dels Manuals I-DECIDE

Els Manuals I-DECIDE il-lustren el potencial dels mecanismes de suport a la presa de decisions en tres arees
o esferes especifiques cobertes pel projecte: finances personals, salut i drets com a consumidors.

Salut

Tradicionalment, les persones amb discapacitat han estat privades de poder triar sobre quiestions que
afecten el seu propi cos. Aquesta manca de control es manifesta en el fet que, molt freqiientment, decisions
basiques sobre nutricid, tractament farmacologic, rutines d’exercicis o altres qlestions relacionades amb la
seva salut o benestar, son preses exclusivament per professionals o per membres de la familia seguint el
seu propi criteri, i d’acord amb el ‘millor interés per a la persona’ Les decisions relacionades amb la salut
i el benestar poden contemplar questions de baix nivell, des d’habits alimentaris, activitat fisica o higiene,
fins a quiestions de nivell mitja o alt com el consum d’alcohol o d’altres substancies, I'is de métodes anti-
conceptius o aspectes relacionats amb procediments o tractaments medics avancats.

Les persones amb discapacitat sovint no compten amb la formacié necessaria en qlestions relacionades
amb la salut, incloent-hi aspectes de planificacié familiar o salut sexual i reproductiva. Ja sigui perqué no
participen en programes o iniciatives sobre prevencié i sensibilitzacid, o perqué quan participen la informacio
no és del tot clara ni facil d’entendre per a ells, la veritat és que quan es tracta de prendre decisions sobre
salut, les persones amb discapacitat, especialment intel-lectual, compten amb pocs recursos per prendre una
decisio informada.

Finances personals

Un altre dels ambits on les persones amb discapacitat solen veure coartada la seva capacitat efectiva de
decidir és 'ambit de les finances personals o la gestié financera. Les persones amb discapacitat, amb massa
freqliéncia, solen ser privades de poder decidir sobre qlestions de baix nivell en referéncia a les seves fi-
nances personals (gestié dels seus propis diners de butxaca, elaboracio del seu propi pressupost o el simple
fet de comprar productes basics), aixi com sobre decisions més complexes (obrir un compte corrent, dema-
nar un credit, invertir diners o administrar el patrimoni immobiliari o qliestions hereditaries).

Drets com a consumidors

Tots els ciutadans de la Unié Europea es troben sota 'empara de la proteccié al consumidor que atorga la
legislacié europea. Aquesta cobertura inclou, de manera resumida: proteccié contra productes insalubres o
mal etiquetats i una correcta informacio sobre els mateixos, accés a maneres rapides i eficients de resoldre
problemes amb els venedors o proteccié contra 'incompliment de les garanties que ofereixen els fabricants.
El marc europeu de Drets com a consumidor es troba en constant actualitzacié a causa de l'increment i di-
versificacio de les diferents formes, patrons i mitjans de consum o pagament que s’han produit a causa de
'expansié del comerg online i el creixement accelerat de I'Us de la tecnologia per aquesta finalitat.

Les persones amb discapacitat, fins i tot amb aquestes garanties, es poden veure més exposades, especial-
ment pero no exclusivament en 'ambit del comerg digital, a influéncies indegudes, transaccions fraudulentes
0 a qualsevol vulneracio relativa als seus drets com a consumidors, requerint d’'un suport especific.
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// Context

LAcord de suport I-DECIDE per a la presa de decisions

I-DECIDE ha desenvolupat una metodologia per al suport en la presa de decisions alienada amb els prin-
cipis de la Convencid, que es basa en IAcord de suport com a eina per facilitar a les organitzacions, pro-
fessionals o persones de suport, incloent les propies persones amb discapacitat, oferir o rebre suport de
manera estandarditzada i estructurada. L Acord de suport I-DECIDE és un document creat amb la finalitat
de formalitzar per escrit la peticioé de suport de la persona amb discapacitat, les arees o esferes en qué ho
sol-licita aixi com que participi en la designacio de la persona o professional de suport, i la persona que
exercira de facilitador. El document explicita els compromisos i responsabilitats que adquireix cadascuna
de les parts i es formalitza mitjancant la signatura dels implicats.

L Acord de suport I-DECIDE, que es pot materialitzar en diferents formats, ha d’iniciar-se voluntariament a
peticio de la persona amb necessitats de suport. Els rols establerts en I'acord s’han de basar en una relacio
de confianga i es distingeix explicitament la persona que exercira de professional de suport i la persona que
actuara com a facilitador. De la mateixa manera que la persona ha iniciat 'acord de manera voluntaria, ha
de poder cancel-lar-lo o modificar-lo en qualsevol moment si no esta satisfeta amb el procés, la relacié o els
resultats.

La metodologia I-DECIDEIX incorpora la figura del facilitador com a element innovador. El facilitador és
una tercera persona que té la funcié de supervisar i monitoritzar la relacié que es genera i els processos i
activitats que es desenvolupen a través de IAcord de suport, per verificar i assegurar que tot surti com cal.
Si la persona amb necessitats de suport no esta contenta amb algun aspecte de la relacio, de les activitats
o dels processos duts a terme pel professional de suport, pot demanar-li al facilitador, parlar-ne o fins i tot
canviar de professional.

Lelement central de I’ Acord de
suport I-DECIDEIX és la relacio
gue es genera entre la persona i
el professional de suport. Implica
un canvi actitudinal del profes-
sional respecte al reconeixement
dels drets de la persona a la qual
dona suport, 'acceptacié de les
seves decisions, i 'abandonament
de practiques professionals en les
quals es prenen decisions segons
el criteri del ‘millor interes per a la
persona.

Figura 2. L’ Acord de suport I-DECIDE: una relacié multidireccional.
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/| Context
Marc legal

Aquest manual ha estat creat i desenvolupat tenint en compte que cap dels paisos que formen part del con-
sorci del projecte ha incorporat, desenvolupat o reformat els seus marcs juridics i legislatius per incorporar
mecanismes de suport a la presa decisions que compleixin els principis de la Convencid, i les recomanacions
del Comite. Tot i que la Convencid és un tractat juridicament vinculant, només uns pocs paisos de tot el mén,
entre ells Colombia, Costa Rica o Peru, han iniciat o adoptat les reformes necessaries per desenvolupar i
incloure instruments de Dret basats en la voluntat, desitjos i preferéncies de la persona amb discapacitat.

En el context espanyol és especialment notori el fet que hi ha un «Projecte de Llei pel qual es reforma la
legislacié civil i processal per al suport a les persones amb discapacitat en I'exercici de la seva capacitat
juridica», actualment en tramit al Congrés dels Diputats, mitjangant el qual es pretén modernitzar i adaptar
'ordenament juridic a les previsions de la Convencid. De manera paral-lela, en el context catala, hi ha la
voluntat d’iniciar una reforma de el Codi Civil Catala i a tal efecte la Generalitat de Catalunya ha iniciat un
procés consultiu mitjangant el qual s’obre el debat public sobre el document de «Bases de la reforma del codi
Civil de Catalunya en matéria de suport a I'exercici de la capacitat juridica». No obstant aixd, cap de les dues
propostes s’ha materialitzat encara.

Des d’un punt de vista practic, aixo implica que:

L’ Acord de suport I-DECIDE no és un document legalment vinculant, perqué no es troba reconegut o
recollit en el marc juridic nacional existent a data de publicacié del manual

No existeix en dia d’avui manera de supervisar i monitoritzar els Acords de suport a través de registres
publics oficials i acreditats per les autoritats pertinents

L Acord de suport, després de la seva constitucid, no atorgara cap dret especial al professional de suport
per gestionar o coordinar serveis, tramitar beneficis o prestacions, obtenir informacié de caracter privat
de la persona en serveis externs publics o privats, o qualsevol altre dret equiparable als que s’atorguen
per defecte, o especificament, a través de les actuals figures 0 mecanismes de proteccié vigents en
I'ordenament juridic.

Habilitats digitals, numeériques i d’alfabetitzacio

En la majoria de les situacions en les quals es requereixi prendre algun tipus de decisio, les habilitats -o una
combinacio d’elles- digitals, numeériques i d’alfabetitzacio de qualsevol persona, entren en joc per a I'obtencié
i la interpretacio de tota la informacié disponible que ajudi en el procés per prendre decisions conscients i
informades. Podem definir aquestes habilitats de manera especifica com:

Habilitats digitals: conjunt de competéncies que inclouen la capacitat de processar informacid, comunicar,
crear continguts, contemplar i aplicar mesures de seguretat o resoldre problemes operant en entorns digitals,
o mitjancant dispositius electronics (per exemple, ordinadors, smartphones, tablets, internet, etc .). Avui en
dia, disposar d’habilitats digitals és essencial, especialment quan tant des de I'ambit del consum privat, com
per part de 'administracio publica, s’ha ampliat el cataleg de tramits basics per a la ciutadania que es poden
realitzar per mitjans telematics (pagament d’impostos, tramitacié d’expedients, etc.).

Habilitats numeriques: disposar d’habilitats numériques significa ser capa¢ d’usar nombres i simbols per
analitzar i abordar els problemes des d’un punt de vista matematic. Tenir habilitats numériques significa
poder treballar amb figures i conceptes matematics, saber raonar Idbgicament o saber simplement sumar,
per aplicar-los a contextos de la nostra vida quotidiana i ser capacos de decidir sobre una o diverses op-
cions.
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Les habilitats numeriques s'utilitzen en gairebé tots els aspectes de la vida de manera directa o indirecta, ja
sigui a la feina, en les activitats diaries, com a consumidors o gestors de les nostres finances personals, o
fins i tot com a pacients médics a 'hora d’interpretar un determinat tractament.

Les habilitats numeriques complementen les habilitats d’alfabetitzacio i sovint son referides com “habilitats
matematiques” Les dues habilitats s6n necessaries per funcionar en societat.

Habilitats d’alfabetitzacio: les habilitats d’alfabetitzacio es defineixen com la capacitat d’'una persona per
llegir i escriure un text breu sobre la vida diaria, o les habilitats d’'una persona per entendre conceptes mit-
jancant el llenguatge escrit. Qualsevol persona amb un bon nivell de lectura o escriptura té, per norma gen-
eral, millors oportunitats per prendre decisions que s'ajustin als seus desitjos i preferencies.

El projecte I-DECIDE ha desenvolupat eines per avaluar les habilitats de la persona a cada un d’aquests
aspectes.

Per a més informacio i descarrega dels materials I-DECIDE consulteu la pagina web del projecte:

https://www.supportgirona.cat/projectes/i-decide/
https://www.easpd.eu/en/content/i-decide-supported-decision-making-using-digital-literacy-nu-
meracy-skills-0

Eines d’avaluacio I-DECIDE

I-DECIDE compta amb eines d’avaluacié que permeten avaluar diferents aspectes, ja siguin les habilitats
digitals, numeriques o d’alfabetitzacio, els resultats del suport rebut a través de I'acord de suport o la satisfac-
cio amb el procés. Utilitzar les eines d’avaluacio I-DECIDE permet, en primer lloc, demostrar el grau en que
la persona amb necessitats de suport ha comencgat a prendre les seves propies decisions i, en segon lloc,
supervisar i avaluar els progressos realitzats a través d’eines d’autoavaluacié dutes a terme pels profession-
als de suport i per la propia persona (‘Plantilla d’avaluacié d’habilitats digitals, numeriques i d’alfabetitzaci¢’;
‘Plantilla d’avaluacio de les habilitats sobre salut’; ‘Plantilla d’avaluacié de les habilitats en gestio financera’;
‘Plantilla d’autoavaluacio de la satisfacci®’).

Les eines especifiques d’autoavaluacio inclouen detalls sobre com utilitzar cada eina i com interpretar la
informacio recopilada. Assegurar que totes les parts siguin conscients del progrés realitzat, compartir els re-
sultats de I'evolucié de la persona i contrastar la qualitat del suport rebut, capaciten i empoderen la persona
especialment si aquesta participa en el procés d’avaluacié d’acord amb principis de coproduccio.

12



/| DRETS DEL CONSUMIDOR

3// Creant Serveis de suport en la Presa de Decisions J/ Presa de Decisions

L Acord de suport I-DECIDE com a base d’un
servei professional

Aquesta seccié del manual proporciona directrius per I'aplicacié i implementacio de la metodologia I-DECIDE
a aquelles organitzacions o professionals que desitgin garantir els drets de les persones amb discapacitat a
través de la prestacio de serveis de suport per a la presa decisions.

La plena aplicacio de I'article 12 de la Convencid requereix actualitzar i revisar els processos interns de les
organitzacions i serveis aixi com les funcions o rols dels professionals que hi treballen ja que les seves ha-
bilitats, capacitats, aptituds o actituds poden haver d’adaptar-se al nou paradigma del suport. Des d’'un punt
de vista juridic, adoptar un model de suport a la presa decisions que garanteixi els drets de la persona i el
ple exercici de la seva capacitat legal depen en gran mesura de les autoritats publiques i d’inércies o factors
que s’escapen al nostre control.

Des d’un punt de vista practic, aplicar el model i la metodologia I-DECIDE de suport a la presa de decisions
depén directament de la voluntat dels professionals dels serveis, independentment de si aquests ocupen
responsabilitats directives o desenvolupen activitats d’intervencié directa.

Lobjectiu d’aquesta seccié és oferir una aproximacié més intensa i detallada del procés, fases i eines que
componen el nucli de la metodologia I-DECIDE, mostrant com es pot aplicar en decisions quotidianes o de
baix nivell.

Aixi doncs, les obligacions professionals en virtut de IAcord de suport I-DECIDE inclouen:

Compromis de servei: formalitzar mitjangant signar lAcord de suport, vol dir que el professional es com-
promet a oferir suport a la persona.

Incrementar el treball i la coordinacié multidisciplinaria: els Acords de suport no pertanyen a cap professio
particular per definicid, encara que poden i han de involucrar el maxim de professionals de I'entorn de
la persona que ho sol-licita, com els treballadors socials, educadors socials, advocats, professionals de
serveis de salut o altres professionals del sector social o sanitari que ofereixin serveis a persones amb
discapacitat, 0o amb els que la persona tingui contacte. La xarxa social de la persona, la familia, els amics,
els companys de pis o altres coneguts per la persona han de conéixer I'existéncia de IAcord de suport i
el seu funcionament. Aixd és necessari perqué podrien ajudar a fer efectives certes parts de l'acord i les
decisions que es prenguin al respecte, alhora que podrien aportar meétodes i activitats de suport individu-
alitzats, en clau d’innovacid, que no estigui previst a nivell professional.

Respecte de la privacitat i confidencialitat: IAcord de suport conté informacié personal tant de la persona
com dels professionals. La regulacio i protocols vigents en matéria de proteccié de dades s’han d’aplicar
al gestionar informacié sensible.

Léxit de la metodologia I-DECIDE no consisteix a formalitzar
I’ Acord de suport, sin6 a crear un entorn on les decisions de
la persona es puguin dur a terme.
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Seguiment de I’ Acord de suport I-DECIDE: recopilar la informacié generada durant el procés de con-
stitucié de I’ Acord de suport i de I'elaboracié del Pla Individualitzat de suport és essencial. Portar un reg-
istre de les accions realitzades és la millor manera de comunicar les decisions, avaluar correctament els
progressos fets, millorar les activitats de suport o millorar la coordinacié amb el facilitador. Es recomanable
buscar solucions per integrar aquest registre en els sistemes o bases de dades de les organitzacions o
serveis, i es recomana que es registrin els seglients camps.

> Nom de la persona amb necessitats de suport

> Nom del professional de suport

> Nom del facilitador

>~ Data i numero de cada sessio de treball amb la persona recolzada
> Data i numero de cada sessio de treball amb el facilitador

> Decisions concretes preses

> Eines utilitzades o activitats i accions realitzades

> Observacions sobre el progrés

» Data de fi del procés per a cada decisio

Rols dins de I’Acord de suport I-DECIDE

La metodologia proposada defineix diferents rols dins del marc d’utilitzacié dels acords de suport I-DECIDE.
Vegem-los amb més detall.

La persona
El professional de suport

El facilitador

D’acord amb els principis de la Convencid i les recomanacions del Comite, els Acords de suport I-DECIDE i
les accions que es derivin han de:

1. Els Acords de suport i les seglients accions que s’acordin en el Pla de suport Individualitzat s’han de basar
en els desitjos i preferencies de la persona que ho sol-licita.

2. La decisio final 'ha de prendre la persona que rep el suport.

3. Totes les decisions preses per la persona han de ser respectades pel professional de suport, independent-
ment del seu punt de vista personal.

Reconeixer el dret a la capacitat legal i a prendre decisions, també implica reconeixer el dret de la persona
amb discapacitat a equivocar-se, i a prendre decisions que poden ser considerades arriscades per altres
persones o professionals. Assumir riscos i equivocar-se, aixi com interioritzar tota I'eleccio, té certs riscos
associats, més o menys intensos, i forma part del procés de desenvolupament de 'autonomia personal i de
la capacitat per prendre decisions de totes les persones.

Aixi mateix, les habilitats que han de mostrar i les responsabilitats que han d’assumir cadascuna de les parts
implicades en els Acords de suport I-DECIDEIX son:

1) La persona haura de ser capag de:

» Expressar el desig o voluntat de rebre suport o deixar de rebre’l

» Comunicar les seves preferéncies i expressar els seus desitjos

» Desenvolupar una relacié de confianga amb el professional de suport i amb el facilitador, dels quals
vulgui rebre suport d’acord amb |la metodologia

> Indicar amb quin tipus de decisions o en quines arees necessita suport

» Ser conscient que és la propia persona qui pren la decisié final (i no el professional de suport)
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1) El professional de suport

El paper de provisié de suport per a la presa de decisions pot ser exercit per qualsevol persona de I'entorn
natural de la persona, incloent amics, familia o coneguts, o de I'entorn professional de la persona que ho
sol-liciti. La metodologia I-DECIDE recomana que el paper de suport sigui exercit per una figura professional
de la xarxa de serveis als quals es trobi vinculada la persona, ja que aquest podra coordinar els recursos i
serveis disponibles al ser coneixedor dels circuits de derivacio, criteris d’accés o estar en freqlent contacte
amb altres professionals, encara que en alguns paisos no sera possible que aixo sigui aixi. Preferiblement el
professional de suport ha de tenir formacio previa en 'ambit social ja que la seva tasca principal sera guiar i
donar suport a la persona en el procés de presa de decisions.

Ability to respect and value the supported person’s autonomy and dignity and understand and respect
the supported person’s goals, values and preferences.

Ability to respect the particular decision making style of the supported person and recognise when and
how support may be offered to the person.

Ability to form a trusting relationship with the supported person and to spend as much time as required
to support the person to make each decision.

Habilitats i valors necessaris del professional de suport:

Habilitat per respectar i valorar 'autonomia i dignitat de la persona, aixi com entendre i respectar els
seus objectius, valors i preferéncies

Habilitat per respectar el procés personal de presa de decisions de la persona i per reconeixer quan s’ha
d’oferir el suport

Habilitat per establir una relacio de confianga amb la persona amb discapacitat i de passar tant de temps
amb ella com requereixi el procés de presa de decisions

Empatia, assertivitat i habilitat de comunicar de manera clara, apropiada i accessible d’acord amb les
necessitats de la persona amb discapacitat

Principals tasques del professional de suport

Avaluar les habilitats de la persona en relacié amb la presa de decisions en arees especifiques de
I’ Acord de suport

Dissenyar, construir i ajudar a implementar conjuntament amb la persona un pla de suport individualitzat
per ajudar-la a prendre decisions.

Cercar materials i recursos per ajudar la persona a entendre la informacié necessaria per prendre de-
cisions.

Assistir a la persona assistida per obtenir consell de diferents fonts

Donar suport a la persona en reunions o trobades fora del marc del servei de suport, ja sigui amb or-
ganitzacions, serveis, professionals o persones externes a fi d’aconseguir informacié o explorar diferents
opcions

Ajudar la persona a analitzar les diferents opcions

Verificar que la persona ha entés els “pros” i “contres” de les diverses opcions aixi com les consequén-
cies i 'impacte de cada decisio
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Ajudar la persona a comunicar la decisié a la seva familia, amics o xarxa de suport natural o professional
i garantir una bona implementacié de la decisié. Quan sigui necessari el professional de suport super-
visara o coordinara els serveis i recursos necessaris per a la implementacio de la decisié

Ajudar la persona assistida durant entrevistes o avaluacions externes

Observar i anotar totes les activitats i accions dutes a terme en el marc de IAcord de suport I-DECIDE i
el Pla de suport individualitzat.

Avaluar i registrar, si aixi s'escull, 'impacte de les activitats dutes a terme en les habilitats digitals,
numeriques i d’alfabetitzacié de la persona.

3) El facilitador

El facilitador és una figura conceptualitzada especificament per a la metodologia |-DECIDE. El facilitador,
dins el marc de I'acord de suport, treballa en la relacié de manera externa i es constitueix com la figura garant
i consellera durant les diverses fases de IAcord de suport I-DECIDE, tant del professional com de la persona
amb necessitats de suport. El facilitador sera responsable d’assessorar, guiar i supervisar la formalitzacio de
cada acord de suport. La seva funcié es pot entendre com la d’'un administrador o supervisor de la relacié
entre la persona i el professional de suport de manera que: el facilitador ajuda a crear i constituir I'acord,
monitoritza les accions dutes a terme i resol qualsevol dubte o conflicte que pugui sorgir entre ambdues parts.

Conceptualment, el facilitador actua com una doble salvaguarda ja que garanteix la qualitat de la relacio entre
les dues parts perd també evita situacions en qué no es respectin els drets de l'usuari.

El paper i tasques del facilitador es poden resumir de la seglient manera:

Aconsellar sobre el funcionament de IAcord de suport per a la presa de decisions
Ajudar la persona a identificar professionals de suport aptes per al servei
Assistir en la resolucié de conflictes entre el professional de suport i la persona

Mantenir contacte, supervisar, reunir-se o coordinar-se amb les altres dues parts per veure si I'acord, la
relacio o les activitats estan funcionant correctament

Monitoritzar i registrar la finalitat de 'acord de suport, informar a la xarxa de suport de la persona i de
la finalitat de la mateixa

El facilitador ha de tenir un coneixement precis del funcionament i els termes de I'acord de suport, i ha de
poder comunicar-se, a traves dels canals apropiats i en llenguatge accessible, tant amb el professional de
suport com amb la persona que sol-licita la formalitzacié de I'acord. El facilitador ha de tenir habilitats o ex-
periencia en comunicacié assertiva, resolucio de conflictes, mediacié i supervisié.

El facilitador és la persona clau dins el marc de IAcord de suport que ajuda a la persona i al professional de
suport a aclarir els dubtes que sorgeixin durant el procés de constitucié de I'acord, les activitats que es duran
a terme i 'abast i contingut de les mateixes, o durant les fases finals de 'acord de suport.

El facilitador, tal com es defineix en la metodologia I-DECIDE, pot ser un altre professional — I'ideal seria
un dels professionals del mateix servei o organitzacié de la persona que exerceix el rol de professional de
suport— o pot ser algu de I'entorn proper a la persona amb discapacitat, sempre que compti amb les habilitats
i coneixements necessaris.
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Com dissenyar i implementar I’Acord de suport I-DECIDE

A la practica, IAcord de suport I-DECIDE pot dur-se a terme o implementar-se com a procés a través de qua-
tre fases diferenciades, des de la sol-licitud inicial del servei, fins a I'avaluacio final del suport rebut i la fi de
'acord. El seglient diagrama resumeix de manera visual les quatre fases del procés.

Figura 3. Fases de I’Acord de suport I-DECIDE.

Fase 1: Sol-licitar el servei de suport

La persona amb discapacitat que ho necessiti pot demanar suport per prendre decisions en diferents esferes
o ambits de la seva vida personal. Per norma general, les persones amb discapacitat solen demanar ajuda
o suport a professionals amb els quals estan familiaritzats o es relacionen diariament, o a persones con-
egudes, familiars o0 amics amb els quals ja existeixen llagos de confianga.

A la practica, d’acord amb la metodologia I-DECIDE, les persones que potencialment poden actuar com a
professionals de suport han de ser capaces de reconéixer que I'acord de suport, com a mecanisme o instru-
ment, pot adequar-se a les necessitats de la persona que ho sol-licita, fomentant o prioritzant el seu Us per
part de la persona en detriment d’alternatives restrictives o que s’alinein amb el respecte al dret a decidir de
la persona.

Qualsevol professional que identifiqui o rebi una demanda de suport s’ha d’assegurar que aquesta és con-
eguda pel supervisor o coordinador del seu servei o organitzacio. A continuacio, cal organitzar una reunio
amb la persona que demana suport per presentar-li la possibilitat d’establir un acord de suport, explicar-li el
funcionament i, si s'escau, presentar-li diverses opcions perqué esculli qui ha d’exercir el rol de professional
de suport i qui el de facilitador.

El facilitador és una figura clau en la fase inicial del procés ja que la seva tasca consisteix a explicar a la per-
sona amb necessitats de suport el funcionament de I'acord, emmarcar-lo dins d’un context de drets i ajudar-la
a definir el contingut inicial de la mateixa aixi com les diferents fases del procés.

Fase 2: Identificar els professionals o persones de suport

Identificar la persona o al professional de suport és una part essencial del procés. Es important entendre,
reconeixer i respectar que les persones que demanen suport tenen dret a escollir la persona de la qual volen
rebre el suport. Lenfocament utilitzat en la metodologia I-DECIDE s’aproxima a la questio i pressuposa que
la persona que oferira el suport ha de ser, preferentment, un professional amb experiéncia en I'ambit social
o algu amb coneixements de la xarxa o el sistema de serveis de I'Estat de Benestar, i amb les habilitats
necessaries per comunicar i establir una relacié de confianga amb la persona amb necessitats de suport.

17



/| DRETS DEL CONSUMIDOR

/| Acord de suport I-DECIDE

Una de les tasques del facilitador és ajudar a la persona a identificar al professional de suport, de manera
que pot ser necessari contactar amb diversos professionals, no necessariament amb perfils professionals
similars, per seleccionar a aquell que més s’adequii a I'esfera 0 ambit de la decisio a prendre. Previ a la con-
stitucié i formalitzacio de IAcord de suport I-DECIDE, totes les parts implicades hauran de reunir-se a fi de
confirmar que les dues parts entenen i assumeixen les responsabilitats i tasques que es deriven de I'acord.

Fase 3: Definir I’abast i el contingut de I’acord
Abast

L’ Acord de suport I-DECIDE esta concebut i conceptualitzat perqué un adult amb necessitats de suport pu-
gui, voluntariament i sense cap coaccié o influéncia externa, designar un professional de suport per a:

Oferir suport per entendre les opcions, responsabilitats i consequéncies, fruit de decisions concretes que
l'usuari vulgui prendre. Per exemple, algu podria demanar suport per a decidir on viure, amb qui viure, on
treballar, com administrar els diners, com exercir els seus drets com a consumidor, com utilitzar els serveis
de salut o altres decisions.

L’ Acord hauria de poder recollir i descriure, amb el maxim detall possible, les arees en que la persona vol
rebre suport per prendre les seves propies decisions

Oferir ajuda perqué la persona pugui accedir, obtenir i recollir informacio rellevant per a la presa de
decisions

Oferir suport a la persona per entendre o interpretar la informacié recollida
Oferir ajuda a la persona per comunicar la decisio a altres persones

El professional de suport no esta autoritzat a prendre cap decisié en nom de la persona assistida

Quan la persona que rep el suport ha pres una decisié i aquesta s’ha comunicat als altres professionals, als

familiars o a terceres persones, el procés de suport a la presa de decisions finalitza i la fase de implementacié

de la decisio comenca. Implementar decisions requereix I'accio combinada d’altres serveis o professionals,
incloent familiars o proveidors de serveis externs.

L Acord de suport I-DECIDE és un compromis limitat temporalment i s’ha de revisar periodicament. Adaptar i
actualitzar el contingut i 'abast de I'acord de suport cada sis mesos s’ha de considerar una practica estandard
en qualsevol servei de suport, tot i que la durada de la mateixa vindra determinat per circumstancies individu-
als que poden fer que el procés de revisio s'acceleri 0 es posposi en el temps.

Lacord de suport pot ser cancel-lat o es pot donar per finalitzar en qualsevol moment si la persona que rep
el suport aixi ho demana.

Contingut

Per crear un acord de suport a la presa de decisions, els professionals han de garantir que els segients punts
s’expliciten en el document:

Els noms de la persona assistida, el professional de suport i el facilitador
Una descripcio de les responsabilitats i tasques dels tres rols

Una descripcio tan detallada com sigui possible de les arees o esferes en qué la persona sol-licita suport
a la presa de decisions
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Durada i/o data de revisié de I'acord

Processos per modificar o cancel-lar I'acord
Fase 4: Implementar i avaluar I’acord

La fase d’avaluacio de IAcord de suport I-DECIDE es pot resumir mitjangant el seguent diagrama que recull
les diferents sessions de treball aixi com la durada, tasques i persones involucrades en cada fase del procés
dut a terme a la prova pilot.

Figura 4. Sessions d’avaluacié del servei de suport i I'acord de suport.

Avaluar és una tasca complexa per definicid. Les subseccions descriuen cada procés o fase d’avaluacié de
I’ Acord de suport I-DECIDE.

Les relacions interpersonals en contextos de suport: vincle i avaluacio inicials

Durant les primeres fases, entrevistes o reunions dutes a terme entre el professional de suport, la persona i,
si aixi s'acorda, el facilitador, la relacio entre tots dos ha de consolidar-se i créixer. Només després que s’hagi
construit i consolidat una relacié de confianga amb el professional, la persona sera capag de confiar amb ell per
poder demanar suport en aquells aspectes en qué, d’acord amb la seva voluntat, desitjos i preferéncies, necessi-
ta suport. Un cop aquesta relacio de treball s’ha iniciat i consolidat, el professional de suport ha d’avaluar el nivell
d’habilitats de la persona, tant les digitals, numeriques o d’alfabetitzacié com les que pertanyen a 'ambit o es-
fera concreta en qué la persona demana suport per la presa de decisions. Es desaconsella avaluar, assessorar
0 preguntar en excés o de manera precipitada a la persona pels seus desitjos i preferéncies durant la primera
reunio, ja que la relacié encara no s’ha establert i aquestes rares vegades afloren durant les primeres trobades.
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La primera entrevista o reunié s’ha de centrar en explicar les diferents funcions i rols dins de I’ Acord de suport
I-DECIDE, aixi com entendre els métodes de comunicacié preferits per la persona per adoptar estrategies al
respecte (verbal, no verbal, amb técniques especials o0 métodes alternatius). La informacié recopilada durant
aquesta sessi6 sera essencial per al professional per tal d’adaptar i personalitzar el llenguatge a la individuali-
tat de la persona, establint un marc de comunicacié horitzontal que faciliti una conversa fluida i d’igual a igual,
de manera que 'acord de suport i els seus processos vagin prenent forma.

Durant la segona entrevista, el professional de suport observara, explorara i, preferiblement, mantindra un
registre de com la persona pren decisions (per exemple, pren decisions lentament o les pren impulsivament?
Esta convencguda i compromesa amb les seves decisions, o per contra es mostra dubitativa?). El professional
ha de respectar la forma i el ritme en que la persona pren decisions, ja que pot variar en funcié de cadas-
cu. Aquesta sessio ha de servir per aprofundir en els camps d’interes, desitjos o preferencies de la persona
respecte a les decisions que vulgui prendre, aixi com obtenir informacié sobre les seves xarxes de suport
naturals, familiars o professionals. Les habilitats comunicatives del professional juguen un paper fonamental
en aquesta fase ja que es tracta d’utilitzar eines com I'entrevista oberta o la conversa informal focalitzada per
identificar els interessos de la persona, el seu context i aquells punts comuns que permetin construir i consol-
idar la relacio entre ells.

Les seglents sessions s’han de centrar en avaluar el nivell d’autonomia i habilitats que la persona té en relacié
amb les arees o esferes de la seva vida personal en les que requereixen o sol-liciten suport. Com a part de la
metodologia I-DECIDEIX, s’han desenvolupat diferents documents i plantilles dissenyades per ajudar els pro-
fessionals al respecte ( ‘Plantilla d’avaluacié de les habilitats sobre salut’; ‘Plantilla d’avaluacié de les habilitats
en gestioé financera’). Si és necessaria una avaluacié de les habilitats digitals, numeériques i d’alfabetitzacio,
aquest seria el millor moment per fer-ho (‘Plantilla d’avaluacié d’habilitats digitals, numeériques i d’alfabetitzaci’).

El Pla de suport Individualitzat I-DECIDE u

Un cop realitzada I'avaluacio inicial, el professional de suport i la persona tindran una idea clara de quines
son les seves necessitats, desitjos i preferéncies de manera genérica i global. Durant aquesta etapa és im-
portant i apropiat preguntar a la persona assistida per arees especifiques, temes, situacions o problemes en
queé la persona desitjaria rebre suport per prendre decisions. El professional pot ajudar la persona a definir
aquestes arees utilitzant els resultats de la primera avaluacié d’habilitats especifiques o d’habilitats digitals,
numeriques i d’alfabetitzacid. El professional de suport, d’acord amb la metodologia I-DECIDE i tal com es
defineix en I'acord, ha de cenyir-se a suggerir a la persona activitats o accions especifiques en relacié amb
els temes que la propia persona ha identificat previament i per als quals s’ha formalitzat i constituit I'acord
de suport.

El Pla Individualitzat de suport I-DECIDE ha d’incloure accions adaptades a les capacitats i habilitats de la
persona, les quals préeviament han estat avaluades a través de les plantilles i eines proporcionades, perque la
persona pugui prendre les seves propies decisions i aquestes puguin ser dutes a terme. El pla individualitzat
de suport ha d’incloure o fer referencia als recursos, serveis o persones de la xarxa social o professional de la
persona que seran incloses en cada accio, aixi com un calendari per desenvolupar el pla de manera efectiva.

El Pla Individualitzat de suport ha d’incloure:
Mecanismes de cerca o accés a fonts d’'informacié o formacié
Accions coordinades amb altres serveis de suport o professionals per rebre informacid, formacio o serveis
Mecanismes o protocols de comunicacié amb altres serveis o professionals de suport o de la xarxa social

o familiar de la persona que siguin rellevants per oferir suport a la persona per prendre decisions en els
ambits i esferes inclosos en I'acord
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Accions especifiques per assegurar que la informacio obtinguda i les diverses opcions plantejades siguin
enteses per la persona a qui es presta el suport

Informacio accessible sobre les diferents opcions que es plantegen en relacié a cada tema o decisio aixi
com els seus “pros” i “contres”

Mecanisme de suport perque la persona pugui consultar o obtenir consell de terceres persones, profes-
sionals o experts més enlla del marc de provisi6 del servei

Protocols per comunicar la decisio presa per la persona a altres serveis de suport o de la xarxa social i
familiar de la persona

Accions encaminades a implementar les decisions preses per la persona

Després de 'elaboracié del pla individualitzat de suport, el professional ha de coordinar els recursos disponi-
bles per implementar el pla i les accions previstes en el mateix. Es important que el professional contempli
o valori variables com I'eficacia (les accions que es desenvoluparan ajudaran la persona a assolir els seus
objectius?), Leficiéncia (Es possible quantificar el temps de treball que es necessitara per assolir els ob-
jectius?). Reflexionar i anotar observacions sobre aquestes i altres variables cobra sentit en la mesura que
permeten al professional de suport capacitar la persona perqué sigui ella mateixa la que identifiqui i entengui
el progrés realitzat, pero també per permetre que s'adoptin els canvis necessaris en I'acord o el pla de suport
individualitzat, ajustant les accions, eines o estrategies a dur a terme conjuntament.

La frequéncia de les sessions de treball entre el professional i la persona amb necessitats de suport dependra
de molts factors, entre ells la urgencia de la decisio a prendre, la complexitat dels temes a decidir o del tipus
d’accions o activitats que s’hagin de dur a terme. Com a regla general, una sessié per setmana, es defineix
com l'estandard a complir dins de la metodologia proposada.

Avaluar el servei de suport a la presa de decisions

Lavaluacié és una part necessaria de la metodologia I-DECIDE pel suport a la presa de decisions, ja que tant
I'acord de suport com el pla individualitzat de suport estan dissenyats i conceptualitzats en el marc d’'un procés
flexible que permet el seu ajustament, la seva millora i la seva actualitzacio. Avaluar és una manera de contro-
lar el procés continu de suport i assegurar que aquest sigui viu i dinamic, permetent al professional ajustar les
eines i activitats, i a la persona fer els canvis si la seva autonomia a I’hora de prendre decisions ha augmentat.

Avaluar de manera freqUent garanteix una millor qualitat en el procés de suport en la presa decisions que es
proposa en la metodologia I-DECIDE. Avaluar pot suposar:

a) Avaluar la satisfacciéo amb I’acord de suport o amb el servei

Avaluar la satisfaccid de la persona amb el procés i metodologia proposada en el projecte I-DECIDEIX és cru-
cial per garantir que I'acord de suport es mantingui com una eina dinamica i la relacié de suport se sostingui a
llarg termini. A aquest efecte, la metodologia I-DECIDE preveu una avaluacié cada dos mesos de la satisfaccié
(tot i que la frequiéncia pot variar) i incorpora eines d’avaluacié tant al professional de suport com a la perso-
na amb discapacitat (‘Plantilla autoavaluacié de la satisfaccid’). Lautoadministracié d’aquestes enquestes es
recomana en la mesura que els resultats proporcionen informacioé important per fer canvis en el procés, ajustar
accions o provar diferents eines per millorar el suport que rep la persona. A més, s'incrementa la transparencia
del procés al realitzar una avaluacié que haura de ser compartida entre totes les parts implicades en I'acord
de suport.
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El facilitador desenvolupa una funcié transversal durant tot el procés de provisié de suport. No només té la
funcié de supervisar el procés, la qualitat de la relacié o les activitats que es realitzen en el marc de I'acord,
sind també haura d’analitzar els progressos realitzats per la persona assistida i el professional i, si escau,
aportar suggeriments de millora. Avaluar i revisar els resultats fent servir les eines d’avaluacio proposades és
un bon pretext perqué el facilitador desenvolupi el paper a qué s’ha compromeés i s'entrevisti periddicament
amb les parts implicades.

b) Avaluacio6 de les habilitats digitals, numeériques i d’alfabetitzacio

Les habilitats digitals, numériques i d’alfabetitzacié sén un element fonamental en el procés de suport a la
presa de decisions. [-DECIDE compta amb eines i plantilles destinades a avaluar, preferiblement cada dos
mesos, les habilitats abans esmentades. Registrar els progressos pot mostrar arees on la persona assistida
necessita millorar les seves habilitats i obrir noves oportunitats de millora, aixi com també augmentar el nivell
de consciéncia de la persona sobre la seva autonomia, incrementant la seva independéncia i afermant la seva
identitat.

c) Revisio, renovacid, modificacié o cancel-lacié de I’acord

La metodologia I-DECIDE proposa una revisio cada sis mesos de I'acord de suport, que haura de ser com-
partida amb els tres actors que formen part del procés. Es recomanable disposar durant aquesta fase dels
registres d’avaluacio de les habilitats, satisfaccié o d’aquells que refereixen a les arees especifiques en que
la persona ha rebut suport. Si cal, es pot fer una prorroga de I'acord, incloent noves arees o modificant les
existents. En altres casos, I'acord no es renovara perque la persona no voldra rebre més suport, o simplement
perqué ja haura desenvolupat les habilitats necessaries per no requerir suport en determinades decisions.
Lacord de suport pot ser revisat, renovat, modificat o cancel-lat a peticié de la persona en qualsevol moment
del procés.
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4// |1-DECIDE Manual de Drets del Consumidor

Introduccio

El Manual de Drets del Consumidor I-DECIDE té per objecte proporcionar un marc d’eines per als professionals
que ofereixin suport a la presa de decisions de les persones amb discapacitat, en relacié amb I'exercici dels
seus drets com a consumidors. Lexercici dels drets com a consumidors esta estretament lligat a la capacitat
d’exercir eleccid i control sobre les seves propies finances, i requereix un conjunt particular d’habilitats digitals,
numeériques i d’alfabetitzacio. Utilitzant la Metodologia I-DECIDE pel suport a la presa de decisions i les eines
desenvolupades pels socis del projecte (‘Acord Suport I-DECIDE;, ‘Pla Individualitzat de suport I-DECIDE; etc.)
els professionals poden articular un marc per donar suport a les persones amb discapacitat assegurant I'exer-
cici dels seus drets com a ciutadans.

El present manual es centra en el suport a la presa de decisions per ajudar als individus a prendre les seves
propies decisions quan compren productes o serveis com a ciutadans de la Unié Europea. El Manual I-DECIDE
de Drets del consumidor assumeix que els contractes formalitzats per la persona amb discapacitat com a consu-
midor sén un acte legalment vinculant, de manera que el suport que es brinda a aquestes persones mitjangant
la metodologia transversal proposada en el projecte no hauria de ser entés com un procés d’exit o de fracas,
sind un procés continu en el qual 'aprenentatge de la persona i el suport que s’ofereix per part del professional
és constant.

Es important que els professionals de suport, juntament amb la persona, considerin tots els escenaris potencials
i possibles, i proporcionin les salvaguardes adequades per evitar o mitigar les tactiques de venda agressives,
que reconeguin possibles situacions d’estafa o abus, i disposin d’estrategies o del suport necessari per miti-
gar-les, o sapiguen com prendre les mesures adequades quan un producte o un servei no compleix amb les
normes basiques de qualitat, 0 no compleix amb les necessitats o expectatives de la persona. En aquest sentit,
la configuracio dels suport és vital en 'ambit dels drets com a consumidor ja que sovint involucra grans quanti-
tats de diners.

Una persona amb discapacitat que hagi sol-licitat suport a través de IAcord de Suport I-DECIDE per adquirir
un producte o un servei segons les seves propies necessitats o desitjos, ha de ser capag de comprendre les
consequencies financeres d’aquesta decisid, ja que el seu propi pressupost o els seus ingressos personals
es poden veure afectats. Es fonamental que el professional que déna suport comprengui en quina fase es
troba la persona amb discapacitat per poder prestar-li un suport adequat utilitzant diferents enfocaments,
tecniques o eines. Per exemple, tota sol-licitud de suport per part d'un consumidor, podria produir-se en
qualsevol de les diferents etapes que s'enumeren a continuacio i, en conseqiéncia, el suport prestat hauria
de ser flexible, adaptable o modulable a aquestes situacions, podent abastar qualsevol o totes les seglents:

Plantejant la compra

Comprendre les caracteristiques de l'article, producte o servei que es planteja comprar
Entenent el que significa cadascuna d’aquestes caracteristiques en relaciéo amb les necessitats personals

Entendre el valor del producte en termes de qualitat, efectivitat, seguretat o garanties, entre d’altres

Prendre la decisié de comprar

En la recerca o elaboracié d’una llista de possibles opcions de compra de productes o serveis

Coneixer les qualitats dels articles o productes amb prou antelacié per prendre la decisié de compra sense
sentir-se pressionat o influenciat

Ajudar la persona a adquirir més informacio sobre el producte o servei, per exemple, mitjangant Internet
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En la comparacioé de productes o serveis

En la planificacié financera de la compra (per exemple, tenir prou diners, considerar les ofertes especials,
limpacte en 'economia general de la persona, en les opcions de comprar a credit o demanar diners
prestats, etc.)

Comprar el producte o servei

Escollir el producte a la botiga
Pagar el producte a la caixa (utilitzant el meétode de pagament que la persona trii)
Escollir el producte per Internet

Pagar el producte per mitjans telematics (utilitzant el métode de pagament que la persona trii)
Es pot donar suport a la persona en diferents nivells, etapes o fases del procés de presa de decisions:

A fer observacions i ajudar a la persona a arribar a conclusions

En la comprensio de conceptes i la relacio entre ells

En I'adquisicié de nous coneixements

En la presa de decisions i eleccions finals

En la resolucié de problemes o conflictes

En 'aprenentatge mitjangant la practica en escenaris reals ( ‘Learning by doing’ o ‘In vivo learning’)
En la planificacié de les seves propies activitats per fer efectives les seves decisions

Donar suport a la persona a sospesar els pros i els contres de les decisions a prendre

Els professionals que prestin suport a través de IAcord de Suport I-DECIDE en algun dels aspectes abans
esmentats, poden utilitzar diferents eines per ajudar la persona a prendre les seves propies decisions, pero
és essencial que durant el procés de prestacié de suport, el disseny i implementacié de les activitats que es
defineixen en el Pla individualitzat de suport I-DECIDE, el professional faci servir o adequi els métodes de
comunicacio a les necessitats de la persona amb discapacitat.

Si la persona amb necessitats de suport té dificultats en relacié amb les seves habilitats digitals, numeriques
o d’alfabetitzacio, el professional ha de contemplar I'is d’eines, materials, activitats o recursos en el pla indi-
vidualitzat de suport que augmentin aquestes habilitats. Lus d’estils de comunicacio alternatius (pictogrames,
figures, conceptes, imatges, metafores) apropiats és altament recomanable quan es treballa amb persones
amb discapacitat i, especialment, amb conceptes abstractes o complexos com els relatius a les finances per-
sonals o a I'exercici dels seus drets com a consumidor (per exemple per iniciar mecanismes de reclamacio,
tramit de garanties, etc.).

Al llarg del manual els professionals trobaran exemples i escenaris -basats en casos reals- de com els profes-

sionals de suport poden fer servir la metodologia I-DECIDE per oferir suport a les persones amb discapacitat
en I'exercici dels seus drets com a consumidors.

Drets com a consumidor a la Unié Europea

La Unio Europea ha fet esforgos significatius per modernitzar el marc normatiu i legislatiu sobre els drets com
a consumidors.
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El “New Deal for Consumers” és una iniciativa europea destinada a reforgar I'aplicacio de la legislacio en
matéria de consum en el marc de la Unid, tenint en compte el creixent risc de vulneracié de drets en la
matéria. Aquest marc normatiu esta destinat a modernitzar les normes de proteccié del consumidor aplicable
per adequar-lo a I'evolucio del mercat i els nous mitjans i patrons de consum.

Les directives de la Unié Europea sén instruccions d’obligada aplicacio pels legisladors dels Estats membres
que han de transposar el contingut d’'una directiva en els seus respectius marcs legislatius nacionals, normal-
ment en un termini de temps determinat. Un ciutada de la Unié Europea, com a consumidor, no pot referir-se
directament a una directiva comunitaria en cap conflicte amb una empresa o servei, sind que s’ha de remetre
a la legislacié del seu propi pais.

No obstant aixo, les directives comunitaries garanteixen un nivell minim de proteccio en diverses esferes i
estableixen un marc juridic vinculant per tots els estats membres, tot i que en la seva adaptacié a nivell na-
cional aquests tenen cert marge de maniobra, incloent I'aplicacié d’'una legislacio més estricta o0 amb més
proteccié cap al ciutada o consumidor del que estableix qualsevol directiva sempre que no infringeixi el tractat
constitutiu de la UE. Les directives que s'enumeren a continuacié especifiquen el nivell minim de proteccié
del consumidor a Europa.

Les lleis de la Unié Europea sobre drets o proteccié del consumidor proporcionen i garanteixen als ciutadans,
per exemple, els seglients drets:

Publicitat verac: Com a ciutada de la Unid, tot individu té el dret que la publicitat sigui verag. Com a “publicitat
enganyosa” s'interpreta qualsevol iniciativa o tactica de marqueting que pugui conduir a engany a les persones
a les quals va dirigida. Els anuncis de productes i serveis han de ser precisos sobre les diferents caracteris-
tiques d’un producte o servei (disponibilitat, preu, composicid, entre d’altres)

Seguretat del producte: Les normes comunitaries tenen com a objectiu assegurar que quan el ciutada
compra alguna cosa, €s segur. Qualsevol producte que es vengui en qualsevol pais de la Unié ha de com-
plir amb els requisits de seguretat (o lleis) establerts

Contractes justos: Si el contracte de compra d’un producte o servei conté clausules injustes, viola els drets
dels ciutadans de la Unié. Exemples d’aixd son: contractes amb clausules ocultes, contractes que limitin
la responsabilitat del venedor, contractes que permeten que el venedor el cancel-li unilateralment sense
donar al consumidor el mateix dret, o contractes que exigeixin una compensacié excessiva o despropor-
cionada al comprador si alguna de les clausules s'incompleix

Reparacié o substitucio: Es un dret dels ciutadans de la Unié que un producte defectuds sigui reparat o
reemplacgat. El venedor ha de reparar, reemplacar, reduir el preu de venda o reemborsar els diners a la
persona si el producte és defectuds, s'espatlla o no funciona en els dos primers anys després de la seva
compra

Periode de devolucio: Aquest dret es configura com un dels drets basics de qué disposa qualsevol consu-
midor. El periode de devolucié d’'un producte és de 14 dies i n’hi ha prou amb notificar-ho al venedor, sense
tenir I'obligacio de donar una raé o motiu especific, per exercir aquest dret. Hi ha excepcions al respecte,
no es poden retornar productes consumibles com els aliments o productes personalitzats, entre d’altres.
Si el venedor no informa al client sobre aquest dret i els terminis de devolucié d’'un producte o servei, es
prorroga 12 mesos des del final del periode inicial.

Quan es compren béns i serveis en qualsevol lloc o pais de la Unié, totes les persones tenen els mateixos
drets com a consumidors pel que fa a informaci6 de contractes, preus i mitjans de pagament, impostos (en el
cas d’Espanya, I'lVA o Impost sobre el valor afegit), enviament i lliurament o garanties i devolucions.

Sempre que una persona compri un producte o servei, el venedor ha de proporcionar al possible comprador
informacié clara, correcta i comprensible sobre el producte o servei abans de completar la transaccio.
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Quan una persona compra béns o serveis té dret a ser informada de manera clara sobre el preu total, inclosos
tots els impostos i carrecs addicionals que es gravaran sobre el preu del producte o servei. Addicionalment,
els compradors de productes o serveis han de tenir clar que per llei només s’ha de pagar I'lVA o 'impost que
correspongui una vegada.

En el cas de les compres en linia la persona ha de reconéixer i comprendre explicitament -per exemple, pre-
ment un botdé— que fer una comanda implica una obligacié de pagament per part seva.

Una persona té dret a comprar i traslladar al seu domicili qualsevol producte que compri en un altre pais de la
Unidé Europea, sense aturar-se a la frontera o fer una declaracié de duanes, sempre que els productes com-
pleixin la legalitat i determinats estandards sanitaris comunitaris, siguin per el seu propi Us (0 un membre de
la familia o cercle d’amics) i no estiguin destinats a la revenda.

Si una persona no recull la compra immediatament o ’ha demanat per a lliurament a domicili, el venedor I'ha
de lliurar al client en un termini de 30 dies, llevat que s’acordi especificament un termini de lliurament diferent.
Si una persona ha comprat un producte o un servei en linia o fora d’'una botiga (per teléfon, per correu, per un
venedor a domicili), també té dret a cancel-lar i retornar la comanda en un termini de 14 dies, per qualsevol
motiu i sense cap justificacio.

Si algu no sap quina és la seva situaci6 particular en relacié amb una compra o un professional no té clar com
procedir, pot consultar I'eina interactiva sobre els drets del consumidor a disposicié en el segiient portal de la
Unié Europea.

Mirar “Tus derechos al comprarde compra - una herramienta interactiva”

Font: hitps://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/unfair-treatment/index_en.htm

Quan es compren béns en qualsevol lloc de la Unid, ja sigui des d’un lloc web, una botiga local o mitjangant
un venedor fora de pais d’origen del comprador, la legislacié comunitaria ofereix proteccié contra practiques
comercials abusives o fraudulentes. Els consumidors estan protegits contra practiques comercials fraudu-
lentes enganyoses per accié (per exemple, donar informacié d’un producte que no es correspon amb les
seves caracteristiques) o per omissié (per exemple, ometre informacié important sobre les caracteristiques
d’un producte) i contra estrategies de venda agressives o abusives (per exemple les que tenen per objecte
intimidar la persona perqué compri).

En promocionar, vendre o subministrar productes o serveis, les empreses han d’oferir informacié precisa i
suficient perqué el consumidor pugui prendre una decisié de compra informada. En tota la Uni6 Europea, els
venedors han d’indicar els preus dels productes amb prou claredat perqué la persona pugui comparar facil-
ment productes similars i triar amb coneixement de causa, sense que l'etiquetatge, embalatge o la quantitat
de producte siguin factors que influeixin o condueixin a error per part del consumidor.

Cada vegada que un consumidor compra un producte o servei d’'un venedor professional s'estableix un con-
tracte vinculant, sense importar el producte o servei comprat (per exemple en inscriure’s en un gimnas, de-
manar pneumatics de cotxe mitjangant el web, obtenir una hipoteca per part d’'una entitat bancaria, o fer la
compra setmanal en un supermercat).

D’acord amb la legislacié comunitaria, els termes contractuals utilitzats de manera estandard pels venedors
han de ser justos i han d’estar redactats en un llenguatge clar i comprensible. Qualsevol ambigtitat sera inter-
pretada a favor de consumidor.

Font: hitps://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/unfair-treatment/index_en.htm

26



/| DRETS DEL CONSUMIDOR

L Acta europea d’accessibilitat (‘European Accessibility Act’)

LActa europea d’accessibilitat té per objecte millorar el funcionament del mercat comunitari de productes i
serveis de manera que les diferents normes, sovint en conflicte o divergents entre si, dels estats membres
no representin una barrera per a les persones amb o sense discapacitat. Aquesta tasca d’harmonitzacio té
per objecte tant facilitar 'obertura de les empreses al mercat comunitari com facilitar que totes les persones
de la Unid, pero particularment les persones amb discapacitat o d’edat avancada, puguin exercir els seus
drets com a consumidors de manera facil i accessible.

LActa europea d’accessibilitat contempla tots els productes i serveis que s’enumeren a continuacio,
i que s’han identificat com els que presenten el major risc per a les persones amb discapacitat o edat
avancada de patir qualsevol tipus de discriminacié o vulneracié dels seus drets com a consumidors o com a
ciutadans de la Unié Europea. Aquesta categoritzacio s’ha realitzat després d’'un procés de consulta publica
i als experts en matéria d’accessibilitat. LActa europea d’accessibilitat és una fita europea que representa un
pas ferm de la Unid cap a la implementacio i el compliment de les obligacions derivades de la Convencié de
les Nacions Unides sobre els Drets de les persones amb discapacitat.

Ordinadors i Caixers automatics, Telefons Llibres Serveis de telefonia
sistemes maquines expenedores intel-ligents electronics o
operatius de bitllets o de ‘e-books’
facturacio
Els serveis Serveis Serveis bancaris Comerg
audiovisuals, com les relacionats amb electronic
subscripcions de el transport aeri,
televisio o altres maritim o
mitjans, incloent els terrestre

equips o mitjans

Font: http://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=1202
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Abans de la compra

Es important que les persones, abans, durant o després de la compra de qualsevol producte o servei (d’ara
endavant denominat “producte”), tinguin en compte el marc de proteccid al consumidor aixi com els seus
drets. Es igualment important tenir en compte que si la compra d’un producte es pot planificar amb prou an-
telacio, pot ser més facil prendre una decisio conscient i informada que s’alinei amb les expectatives, desitjos
0 necessitats de la persona. La provisié de suport a la presa de decisions per a persones amb discapacitat
en relacié amb els seus drets com a consumidor ha de contemplar ambdds aspectes. Per oferir un suport de
qualitat i que la persona amb discapacitat tingui millors garanties d’éxit en la presa de decisions pel que fa als
seus drets com a consumidor, el professional de suport ha d’explorar els seguients aspectes:

Les necessitats i desitjos de la persona assistida
Els tipus de productes adequats per cobrir o satisfer les necessitats o desitjos de la persona
On comprar el producte i com es poden comparar aquests productes

La situacio6 financera de la persona i 'impacte de realitzar una determinada compra per a la seva econo-
mia (La persona ha de considerar decisions com comprar a credit 0 demanar un préstec?)

Necessitats Individuals

Es important que qualsevol compra que es faci sota el marc de IAcord de suport es correspongui a les ne-
cessitats o preferéncies de la persona, lliure d’influencies indegudes tant per part del professional com de
tercers. Moltes vegades, les persones amb necessitat solen caure en les xarxes d’ofertes comercials que no
es corresponen amb la realitat, de publicitat enganyosa o fraudulenta o de tactiques comercials abusives. So-
vint aquestes tactiques consisteixen a fer creure als consumidors que necessiten aquest producte especific,
o a fer creure a la persona amb discapacitat que un determinat producte costa un preu que després no es
correspon amb la realitat, o que finalment és més car que haver-lo comprat a un altre establiment o per altres
mitjans. A vegades fins i tot no hi ha una necessitat real del producte o també la propia persona pot haver
decidit comprar un producte o servei sense haver considerat la seva situacié econdmica.

Les persones tenim necessitats de tota mena. De vegades, les nostres necessitats es basen en desitjos o
preferéncies de caracter immediat que es corresponen amb el nostre estat animic en un moment determinat,
com ara decidir comprar xocolata. Altres necessitats poden no ser econdmicament sostenibles com el fet
de decidir comprar 'ultim model de televisio per veure la una serie preferida, i hi ha determinades decisions
que responen a necessitats logiques i racionals com el fet de contractar un servei per aprendre idiomes, per
estudiar o per aprendre a conduir. Des del punt de vista dels drets del consumidor i als efectes del present
manual, es tractaran totes aquestes necessitats per igual. El fet diferencial de part d’aquest manual per a
I'exercici dels drets com a consumidors, recau en el procés de suport rebut per la persona per a la presa
decisions, i com mitjangant aquest procés la persona incrementa les seves habilitats per prendre decisions
conscients i informades sobre la compra de productes, o I'exercici dels seus drets com a consumidor en les
diferents etapes possibles.

El professional de suport ha de pensar a orientar la persona amb discapacitat durant les diferents etapes o
situacions en les quals es pot trobar durant el procés de presa de decisions en I'ambit del consum. Per exem-
ple, s’ha d’orientar a que la persona entengui, comprengui o sapiga discriminar si la publicitat d’'un determinat
producte és objectiva, i si realment la descripcié del producte s’ajusta a la realitat. Si 'anunci d’'una xocolata
afirma que «aquesta és una xocolata saludable i ajuda a perdre pes» i el producte supera en excés les calories
diaries, la persona amb discapacitat ha de ser capag, amb o sense suport, d’entendre o discriminar si aquest
fet s'ajusta a la realitat i prendre una decisio al voltant de la compra o no d’aquest producte.
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Laproximacié i I'objectiu d’aquest manual és que el suport prestat pel professional capaciti la persona per
reconeixer aquesta i altres situacions (quan la descripcié d’'un producte és enganyosa, si el producte té una
mala relacié qualitat-preu, si la qualitat no és I'anunciada, si realment el producte complira amb les expecta-
tives o necessitats de la persona, etc.).

El professional de suport ha de coordinar el suport de manera que s'ofereixi a la persona un espai de reflexié
perque les seves necessitats, desitjos o voluntats es manifestin clarament. Per aixo, pot servir-se de preguntes
de suport que vagin associades a la situacié concreta en qué la persona que sol-licita el suport ja té una idea
sobre el producte o servei que li agradaria comprar o contractar. A tall d’exemple, es podria iniciar aquest espai
de reflexio, configuracio dels suports i plasmacio, en activitats concretes en el marc del pla individualitzat de
suport amb les seglents preguntes:

Per qué vols comprar el producte o el servei?
El producte o servei és util o et fa sentir bé? Explica’m perque.

Com vas coneixer aquest producte o servei? On el vas veure anunciat?

Eines de suport a la presa de decisions per exercir els drets com a consumidor

A part de les habilitats comunicatives, de conversa, d’escolta activa i d’adaptacié del llenguatge, el profes-
sional pot ajudar-se d’eines especifiques, com la linia de valor, per ajudar que sigui la propia persona la
que estableixi la importancia (d’entre un valor de I'1 al 10) de la compra d’un producte o servei, i aixi poder
prendre una decisid informada o ajudar el professional perqué configuri els suports.

Eina: Linia de valor

Si bé I'eina anterior ajuda a la persona que rep suport a avaluar la possible compra, €s una eina simple que
aporta una visi6é o opinio generalista d’'una potencial decisié de compra. No obstant aixo, hi ha altres eines
disponibles que ofereixen una perspectiva més completa al professional sobre les motivacions de la per-
sona, sobre la importancia de la compra de determinat producte, o sobre prendre determinades decisions.
Una d’elles és el procés de classificacié «Important per / Important per a», ideat per «Helen Sanderson
Associates».

Eina: Important per/per a
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Quina classe de productes o serveis sén els adequats?

Si la persona assistida, amb o sense suport, entén el perqué vol un determinat producte, ja disposa de la
informacié pertinent sobre el mateix, i ha pres una decisio respecte a la seva compra, és bona idea que el
professional s'asseguri que el producte és apte, segur i facil d’utilitzar per la persona.

Els productes han de ser segurs d’utilitzar d’acord amb el compliment normatiu en la materia de la Unio
Europea i els estats membres. Per aix0, els productes que portin la marca «CE» garanteixen que el pro-
ducte compleix amb els requisits i estandards establerts pels organismes i autoritats competents. La marca
o simbol «CE» és una garantia de qualitat tot i que no és I'iinica. El professional ha d’assegurar que les
decisions que pren la persona sobre la compra de productes vagin encaminades a la compra d’aquells que
compleixin amb els estandards de qualitat i garanties de seguretat vigents per al seu Us especific.

Les descripcions i caracteristiques de cada producte solen figurar en etiquetes en lletra petita i en llocs
dificils de llegir. A vegades, les descripcions estan en un altre idioma, sense importar el pais en qué es
compren, o descriuen productes amb un llenguatge molt precis i molt técnic, o utilitzant instruccions amb
simbols dificils d’interpretar per la persona amb discapacitat. Per exemple, els aliments o productes téxtils
poden contenir ingredients als quals la persona pugui tenir al-lergia, o instruccions de rentat que, si no
segueixes correctament, poden fer malbé el producte.

El professional ha d’elaborar el disseny d’un pla individualitzat de suport que contempli activitats o recur-
sos perque la persona desenvolupi autonomia en la recerca, interpretacio i contrastacié de la informacié
de cada producte, o serveis per aquells que necessiten ajuda en la presa decisions. El professional ha
d’ajudar la persona a identificar quan s’ha d’evitar un producte o servei i, especificament, quan detecti que
aquest no s'adequa a la realitat o necessitats de la persona. A més, el professional ha d’assegurar o pro-
porcionar suport perqué la persona faci servir o aprengui a utilitzar el producte que vol comprar o que ja ha
comprat. Si el producte conté instruccions clares, I'is del producte és responsabilitat del consumidor, i ni
'empresa que I’ha manufacturat ni el venedor, poden ser considerats responsables de les consequéncies
personals o d’afectacié a tercers per fer un mal Us del producte.

Els productes han de ser agradables d’utilitzar. Si la persona amb discapacitat vol comprar un producte
que a altres persones els resulta incomode, com ara una peca de vestir molt ajustada, té dret a fer-ho. No
obstant aix0, la persona ha de ser conscient de les raons per les quals podria resultar incomoda i quins sén
els seus drets com a consumidor en el cas que decideixi tornar-la. A més ha de ser conscient que determi-
nats productes no poden ser retornats, com la roba interior un cop ja ha estat utilitzada, llevat d’excepcions
en que es demostri un mal etiquetatge.

El professional de suport ha d’ajudar la persona a visualitzar, de la manera més objectiva possible, els
efectes positius 0 negatius que pot suposar comprar un determinat producte a efectes que sigui la propia
persona la que prengui la decisio final.

On es poden comprar productes i com es poden comprar?

El professional de suport ha de configurar un pla individualitzat de suport que ajudi i capaciti la persona per
buscar informacié sobre on i com es poden comprar els productes o serveis que desitgi, ja sigui mitjancant
el web o en botiga fisica. En qualsevol cas, el professional ha de proporcionar prou informacié sobre les
despeses de tramitacid, d’enviament o d’altres addicionals i assegurar que la persona els entengui perquée
pugui prendre la seva propia decisio.
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El professional es pot valer d’'una llista en la qual s'’enumerin els avantatges i desavantatges dels productes
que la persona esta sospesant o té intencié de comprar. Aquesta eina pot incloure informacié addicional
per fer un seguiment d’altres variables que la persona ha de tenir clares abans de procedir, amb o sense
suport, a la compra d’'un producte o servei (condicions de lliurament, el cost total, les politiques de devolu-
Cio o altres variables). Es recomana afegir imatges o simbols que ajudin a la persona, en funcié de les
seves habilitats o0 necessitats. El full podria tenir un aspecte semblant a aquest:

Eina: Taula de comparacié

Algunes recomanacions en 'Us de I'eina comparativa

El professional ha d’imprimir tantes copies com siguin necessaries i ha d’utilitzar un full per producte. Si el
preu és meés gran que el d’altres productes, la persona assistida marcara el preu sota el ‘smiley’ vermell. Si
les condicions de venda (per exemple, les condicions de lliurament) sén bones i la persona esta d’acord
amb elles, marcara o escriura els detalls rellevants sota el smiley verd. La informacié addicional com la
garantia del producte o altres aspectes que puguin influir en la decisié de compra poden especificar sota
“altres” Quan acabi I'activitat, la persona i el professional reflexionen sobre quina seria la decisié o opcid
que més s’alinea amb els desitjos i preferéncies de la persona.

Quina és la situacio financera de la persona? (La persona hauria de considerar decisions com comprar a
crédit o demanar un préstec?)

Des del punt de vista del consumidor, en planificar una compra no es pot ignorar 'aspecte financer. Si una
persona no té prou diners per comprar el producte o el servei, pot demanar un préstec. No obstant aixo, les
persones amb discapacitat sovint cauen en les xarxes d’entitats de credit rapid o préstecs instantanis, la
qual cosa pot generar problemes o conflictes des del punt de vista de la proteccié del consumidor i I'exercici
dels seus drets. El professional ha d’explicar i assegurar que la persona entén les consequéencies d’utilitzar
aquests serveis de credit o préstec, i de plantejar alternatives com I'estalvi o com la recerca d’opcions més
avantatjoses per a la persona, ajudant-la a interpretar les condicions (interessos, reemborsament, can-
cel-lacio) i cadascun dels seus desavantatges. Al capdavall, la persona ha d’entendre que haura de tornar
import integre amb els interessos que corresponguin, ja que esta contraient una obligacio després de la
formalitzacié d’'un contracte d’aquest tipus, la qual cosa pot comportar conseqiiéncies juridiques.

Escenari 1

Aquest escenari assenyala diferents activitats que es poden incloure en el pla individualitzat de suport de
manera que aquestes siguin flexibles i Sadaptin a les necessitats de la persona. Aquest exemple contempla
aspectes relacionats amb I'exercici dels drets com a consumidor a través d’'un exemple senzill i quotidia
que serveixi d’exemple de la metodologia I-DECIDE.
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Donant suport a en Mio en la compra i en la presa de decisions (Adaptat del text original de Heidi Kaipio)

En Mio participa activament en la planificacio de les seves activitats diaries. Per a ell és important prendre
decisions sobre coses quotidianes. A causa de la seva discapacitat i a les multiples barreres a qué s’en-
fronta, les oportunitats d’en Mio per prendre decisions importants en la vida, com escollir una professio o
un habitatge, son limitades. Aixi i tot, en Mio creu en la importancia de prendre decisions a petita escala,
encara que no li és facil expressar els seus pensaments i desitjos als professionals. En Mio sempre ha
tingut dificultats en la comunicacié amb altres persones i amb els professionals que li ofereixen suport, i
ambdues parts acostumen a recérrer a estrategies de comunicacié alternatives i a planificar de forma molt
estructurada les seves activitats. El professional amb el qual ha establert 'acord de suport, sovint dissenya
activitats d’aprenentatge ‘en viu’ de manera que:

En Mio sigui capag d’escriure la llista de la compra i valorin conjuntament si realment aquesta es correspon
amb les seves necessitats reals, o si necessita més d’un article de la llista que ha o han elaborat (fixant-se
en la quantitat determinada d’un article determinat que queda al rebost del domicili, per exemple)

Planifiquen el suport practic que necessita un dia concret per evitar aquelles ocasions en qué, comprant en
una botiga, es queda bloquejat decidint entre dos productes (a vegades suggerir a la persona de manera
directa i raonada entre dos articles fa que prioritzi entre els mateixos)

Elaboren un calendari de compres amb els horaris comercials perqué en Mio pugui dur a terme autono-
mament o amb suport les compres que ha planificat

Busquen estratégies conjuntes perqué en Mio pugui resoldre o superar situacions imprevistes en queé els
plans no surten com havia previst. A vegades, i especialment en el cas d’en Mio, els plans s’han d’alterar i
en aquestes situacions les habilitats de comunicacio son molt importants perqué la persona pugui enten-
dre el raonament darrere dels canvis (per exemple que una botiga a la qual tenia previst anar a comprar
es trobi tancada per motius externs)

El paper del professional de suport, en aquest cas particular, pot ser el d’assumir el rol d’atencié directa en
determinades situacions, ja que les necessitats de la persona i I'estreta vinculacié que mantenen fa com-
plicat que aquesta confii en altres professionals. No obstant aix0, és possible que el professional de suport
articuli, configuri o coordini altres serveis de la xarxa que facin possible que en Mio rebi acompanyament
directe en situacions de la seva quotidianitat.

Foto 1: Tiiu Kaitalo

Foto 2:Tiiu Kaitalo
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Durant les compres

Laproximacio del professional de suport a la configuracié del pla individualitzat variara en funcié de la situ-
acié o escenari real en que es produeixi la compra. Aixi doncs, el suport en la presa de decisions relatives als
drets com a consumidor variara.

Comprar a una botiga
Comprar al web
Comprar per teléfon o mitjangant un agent de vendes

Comeprar a un particular

Comprar en una botiga

Si es coneixen per endavant les caracteristiques del producte que es vol comprar, la compra en una botiga
sol ser senzilla, si el producte esta disponible al preu exposat. Comprar directament a la botiga pot ser I'opcié
més oOptima tant per a les persones amb discapacitat com per al professional de suport, ja que el producte pot
ser vist, comprovat o fins i tot provat abans de la compra. El consumidor també té dret a provar un producte
a la botiga i demanar-ho al web si el preu és millor, factor que ha de contemplar qualsevol professional de
suport.

A la practica és dificil fer una comparacio realista dins d’una botiga si no és possible comparar el mateix article
en diferents botigues abans de la compra real, o si la persona necessita un article o un producte amb urgéncia.
Una altra de les opcions que ha de considerar el professional de suport és si la persona s’ha d’acollir o no a
les diferents ofertes, promocions o paquets que ofereixen les botigues. A vegades, aquestes ofertes especials
representen un estalvi per a la persona (per exemple un paquet de videoconsola més videojoc a un preu
menor que Si es compreés per separat) i a vegades suposa clars desavantatges per al consumidor (per exem-
ple la subscripcid a una oferta de telefonia amb permanéncia en la qual la promocié només duri la meitat de la
permaneéncia). La comparacié d’aquestes ofertes o promocions pot ser complexa, i tant el professional com la
persona poden valorar-ho conjuntament abans que la persona prengui la seva propia decisid. En aquest sentit
es poden utilitzar eines comparatives a través d’internet, encara que aixd comporti més temps. Si és possible,
el professional preparara la informacié en un llenguatge accessible, grafic o escrit, o utilitzant el métode de
comunicacié que la persona entengui millor.

Comprar al web

Quan es compra al web el métode de pagament habitual és la targeta de credit o el compte PayPal. Algunes
botigues també tenen la possibilitat de pagar amb carrec al seu compte bancari, mitjangant transferéncia
bancaria o contra reemborsament. El professional de suport ha de poder guiar la persona en I'is dels diferents
metodes de pagament, de manera imparcial i vetllant pels seus interessos perque faci un bon us dels seus
propis diners. Quan es paga amb targeta de credit, compte bancari o amb un compte PayPal o altres mitjans
digitals, el professional ha d’assegurar multiples factors. Podem exemplificar-ne algun d’ells:

Que la persona compra l'article en un web segur, amb opinions contrastades o que no vengui falsifica-
cions o productes fraudulents

Que el mitja o la passarel-la de pagament sigui segura
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Que en el moment del pagament cap persona aliena pugui veure informacié personal com noms d’usuari
o contrasenyes. Si és possible ni tan sols la persona que rep suport

Sovint, les botigues que tenen web ofereixen els seus serveis en els idiomes del pais en el qual es troben, i
sovint també en anglés. Si els coneixements linguistics de la persona no sén prou bons perqué entengui els
termes del servei en 'idioma que ofereix la pagina web, i no hi ha cap alternativa possible per al producte que
desitja, el professional ha de trobar una alternativa per transmetre la informacio necessaria, si cal buscant el
suport d’'un expert en comunicacio.

Comprar a un agent de ventes

Les vendes mitjangant agents de vendes o comercials solen estar basades a promocionar i emfatitzar una
oferta especial limitada en el temps. A vegades s’afirma que el producte és gratuit, sense esmentar que, al
mateix temps, el client formalitzara un contracte amb unes condicions que sovint no li han estat explicades.
Moltes d’aquestes practiques sén contraries a la legislacié de proteccié del consumidor. En aquests casos,
el consumidor també té dret a un periode de cancel-lacid, estipulat per llei. Massa sovint, les persones amb
discapacitat es veuen exposades a tactiques de venda agressives que exploten la seva vulnerabilitat, essent
especialment vulnerables els joves, les persones d’avangada edat o les persones amb necessitats especials.

El professional de suport ha d’'informar a la persona sobre les diferents estrategies que aquests agents
de venda o comercials poden adoptar. La personal ha de ser conscient que té dret a considerar la compra
d’un producte o servei i que cal considerar altres opcions. En altres paraules, ha de ser conscient d’adoptar
estrategies de prevencio per no realitzar compres impulsives, o identificar quan pot ser objecte d’engany. A
vegades, la tasca del professional de suport sera la de fer de mediador directament amb I'empresa o 'agent
de vendes perquée envii al client un rebut del que ha comprat, una copia per escrit del contracte en el qual
figurin els termes de cancel-lacié o, en ultima instancia, bloquegi a aquestes empreses perqué no puguin
contactar amb la persona si aquesta aixi ho desitja.

Comprar a un particular

La llei de proteccio al consumidor cobreix les compres d’'un particular de manera limitada i, en funcio del tipus
de producte no proporciona cap cobertura. Quan es compra a un particular, és especialment important que, si
es tracta d’un article de valor que repercuteixi en 'economia de la persona, el comprador tingui la possibilitat
de provar l'article o el producte en persona abans de prendre la decisio i fer la compra. En aquestes ocasions
és especialment important que el professional de suport pugui estar present durant el procés i pugui guiar la
persona perqueé presti atencio a la qualitat, la seguretat i la relacié qualitat-preu del producte, aixi com I'estat
actual si el producte ja ha estat utilitzat. El professional de suport no hauria de influenciar en la decisio final
pero si actuar per salvaguardar els drets de la persona amb discapacitat assegurant que el tracte és just i no
es produeix influéncia indeguda o cap tipus d’abus per part de venedor.

34



/| DRETS DEL CONSUMIDOR

FENT LLISTES DE COMPRES

En aquestes fotos s’exemplifica un procés de presa de decisions amb ajuda del professional de suport fent
us d’una llista de compres, un llibre de comunicacié amb pictogrames i eines digitals.

Després de la compra

A vegades, després de la compra, el producte resulta ser defectuds o no funciona segons el previst i cal que
el professional de suport articuli els mecanismes de reclamacié necessaris per tramitar una garantia, reem-
borsament, reparacid, substitucié o devolucié, normalment per les vies establerts en el marc de proteccio del
consumidor de cada pais. En casos més extrems, si el producte ha posat en perill la seguretat o integritat de
la persona es pot arribar a la via judicial. Per norma general, la persona amb discapacitat necessitara suport
en aquests processos a causa de la seva complexitat.

Previ a un escenari en queé sigui necessaria la intervencio del professional de suport per iniciar una reclamacio
a majors, cal considerar que és possible que la persona no estigui satisfeta amb un producte en general, perd
que no es tracti d’'un producte defectuds. A vegades la persona pot estar descontenta amb la compra i no ad-
metre-ho per desconeixer si hi ha alguna cosa que es pugui fer al respecte. En aquest sentit, el professional pot
contemplar I'is d’eines que ajudin la persona a expressar la seva satisfaccio. A tall d’exemple, es pot utilitzar la
‘taula de sentiments’ o la ‘técnica dels cinc perques.

La primera serveix per aclarir els sentiments de la persona sobre un producte o servei concret, i la segona
ajuda el professional a esbrinar I'arrel de la insatisfaccié de la persona en relacié a un producte o servei.

Com a exemple, la “técnica dels cinc perques” funciona de la segiient manera:
“No estas satisfet amb el producte, Per que?” “Em molesta el soroll que fa”
“Per qué et molesta el soroll?” “No és agradable”
“Per qué no és agradable?” “Es molt fort”
“Per qué et molesta quan el fas servir?” “Per que et molesta el seu so?” Llavors, et molesten els sons
forts?” En aquest exemple resulta que el so de I'aspiradora (o qualsevol altre producte similar) molesta la

persona a qui prestem suport. Després d’aixd podeu investigar junts si el producte té alguna manera de
funcionar més silenciosa, o quin nivell de soroll ha fet constar el fabricant en la descripcié del producte.
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Insatisfet Satisfet Molt satisfet

Eina: La Taula de Sentiments

Eina: La técnica dels 5 perquée

Reclamacions i indemnitzacions

Quan es realitza una reclamacié d’un producte o servei (després d’haver rebut el servei), els professionals
de suport s’han d’assegurar que la reclamacié és adequada o es dirigeix al proveidor del servei, establiment
0 organisme corresponent. Abans de presentar una reclamacio, especialment en 'ambit dels serveis, cal as-
segurar que hi ha una base fonamentada per tramitar la reclamacié amb garanties d’éxit. Podem considerar
que aixo és aixi quan:

El servei no s’ha ofert de manera professional
No s’ha tingut prou en compte l'interés del consumidor

El producte o els materials utilitzats no sén de bona qualitat (per exemple en termes de durabilitat, entre
d’altres)

El servei o el producte no compleix els requisits que estipula la llei o determinats estandards comunitaris

El servei o producte no es correspon amb la informacié o caracteristiques facilitades préviament a la con-
tractacio o compra;

El proveidor de serveis o el venedor ha omés informacié important sobre un producte o servei o sobre les
condicions de compra o provisio de la mateixa.
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Es recomanable que les reclamacions es tramitin per escrit amb justificant de recepcié o per qualsevol via
que certifiqui que el destinatari de la reclamacié I'ha rebut. Establir una relacié de fets i una linia temporal
és important per si cal traslladar la reclamacié mitjancant la via judicial. No obstant aixd, hi ha mecanismes
més agils per tramitar reclamacions o devolucions, com els que solen proporcionar els propis proveidors de
productes o serveis mitjangant les seves propies pagines webs o mitjangant les condicions de compra.

Cal destacar que cada pais compta amb una serie d’organismes governamentals o associatius destinats a
la defensa dels drets del consumidor. Per a cada cas especific el professional de suport ha de realitzar una
recerca dels que més s’adequiin per resoldre el conflicte o situacio, o tramitar la queixa, reclamacié o denun-
cia pertinent.

El professional ha de tenir en compte que les reclamacions solen requerir, entre d’altres:

Context que fonamenti la reclamacio

Lacord o contracte entre les parts o la factura del producte

Les causes de la reclamacio (proves de les deficiéncies, errors o incompliments del contracte o acord)
La suma dels danys pels quals es reclama i que hauran de ser reparats o indemnitzats

Data i signatures de les persones que presenten la reclamacio o denuncia

Documents acreditatius

Drets com a consumidors de serveis socials?

En alguns paisos, durant els ultims anys els serveis per a persones amb discapacitat han experimentat una
transformacio profunda en la seva conceptualitzacio i desenvolupament, influenciats per la Convencio de les
Nacions Unides sobre els Drets de les Persones amb Discapacitat, pels processos de desinstitucionalitzacio
duts a terme, o per I'obertura a prestar serveis de base comunitaria incorporant de manera transversal el dret
a la llibertat d’eleccio de la persona per configurar els serveis o suports que requereixi.

Els serveis, cada vegada més, tendeixen a incorporar estratégies de coproduccio en que la persona ‘usuaria’
del servei forma part de el procés de disseny i planificaciéo del mateix, de manera que es desenvolupen
noves maneres de prestar-los en clau d'innovacid. Aquesta obertura que la persona participi activament en el
disseny dels seus propis suports i serveis, exercint el seu dret a la llibertat d’eleccié dels mateixos, fomenta
la seva autonomia personal i respecta els seus drets. Aquesta tendéncia implica que les persones amb dis-
capacitat usuaries de serveis ja no son un element passiu objecte de beneficéncia, assisténcia o caritat sind
gue comencen a ser considerats, en certa mesura, com ‘consumidors’ de serveis socials.

El principi fonamental és que la propia persona, com a consumidora de serveis, pugui triar per si mateixa
els serveis que més s’'adequin a les seves necessitats. . Aixi doncs, en la practica hi ha diferents iniciatives
que articulen el principi de la llibertat d’eleccié, com poden ser els ‘vals de servei’ 0 «service vouchers», o els
anomenats sistemes de ‘pressupostos personals, que globalment s'entenen com a ‘serveis de suport autodi-
rigit - Aquests serveis de suport autodirigit s'articulen -amb molts matisos- sota els principis del ‘lliure mercat.

Quan la llibertat d’eleccio és cada vegada més gran i la condicié de la persona com a consumidora de serveis
es consolida o s'incrementa, és important tenir en compte la relacié o les sinergies que es creen entre els
serveis, els drets de les persones i les diferents maneres en qué aquests serveis de suport autodirigits o de
suport per a la presa de decisions poden articular-se. Des d’'un punt de vista critic podem considerar que
aquest sistema té els seus avantatges i els seus desavantatges.
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Entre els avantatges d’aquests sistemes que fomenten la llibertat d’eleccié de la persona en la configuracié
dels seus suports podem enumerar:

Considerar les persones com a subjectes de dret i amb drets humans
Considerar les persones amb discapacitat com a ciutadans de ple dret

Considerar les persones amb discapacitat com a consumidors dels serveis que s'ofereixen mitjangant el
sistema de benestar social, amb drets propis com a consumidors

No obstant aix0, també podem considerar els problemes, desafiaments o desavantatges:

Molts serveis s’'organitzen mitjangant un procés de licitacié publica en el qual la persona no participa ni
forma part del procés. En conseqiéncia, no formen part activa ni compten amb representacio en el procés.
Aix0 pot comportar falta de proteccio juridica si la qualitat dels serveis no satisfa les seves necessitats o
expectatives

Si el sistema concertat amb les autoritats publiques no inclou com a part del procés mecanismes que
s’'alinein amb el compliment d’estandards de Drets humans

Si no hi ha prou proveidors de serveis de qualitat en el mercat o que responguin a persones amb necessitats
de suport complexes

Un model basat en el consum aplicat als serveis socials pot tenir éxit si:

El sistema es desenvolupa tenint en compte els drets humans i respecta els drets individuals de les persones

La persona participa activament en la planificacié dels serveis i la configuracid dels suports, i el sistema
és prou flexible com per satisfer o adaptar-se a les necessitats de cada persona

Els clients reben el suport necessari per a la presa de decisions conscients i informades

Hi ha o es desenvolupa una amplia gamma de proveidors de serveis de qualitat i la persona pot triar entre
ells

La llibertat de la persona per escollir en qué gastar el seu pressupost personal no es limiti artificialment
Que les persones disposin d’'un marc de proteccio juridica o accés a mecanismes de reclamacié per exer-
Cir els seus drets, si els serveis o la seva qualitat no satisfan les seves necessitats o si es produeix alguna

vulneraci6 de drets

La persona és considerada en el seu conjunt tant des d’'una perspectiva individual com social

Per aix0, és essencial que:

Les persones disposin de prou informacio i suport per prendre decisions conscients i informades sobre la
configuracié dels seus suports o serveis

Els proveidors de serveis tinguin la voluntat i el desig genuins de prestar serveis de qualitat adaptats a la
persona i que respectin els drets humans

Que els serveis es desenvolupin de manera transparent (amb Administracio, amb altres serveis, amb la
persona etc.)

La prestacio del servei es basi en un pla individualitzat elaborat juntament amb la persona

Les activitats dels proveidors de serveis es trobin sota un marc de supervisio i monitoratge que garanteixi
estandards de qualitat basats en drets humans
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Els serveis siguin accessibles, segurs i compleixin amb la regulacié, normativa o legislacié de cada pais

Els serveis es desenvolupin de manera integral i que la coordinacié entre diferents serveis funcioni cor-
rectament

Els serveis digitals ofereixin igualtat d’oportunitats i diguin facils d’utilitzar

La seguretat i la confidencialitat estiguin garantides de manera que no limiti el suport o la coordinacié dels
serveis

El model beneficii realment les persones i no vulneri els seus drets
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Una visié general sobre el suport autodirigit i els sistemes de

pressupostos personals

Comparacio entre models de suport:

Usuari de
serveis

Sovint les
persones poden
dir si accepten
0 no els serveis
oferts, perd no
participen en el
seu disseny

Ciutada, usuari
de serveis i con-
sumidor

Les persones
tenen dret a
utilitzar els recur-
sos de manera
flexible quan es
dissenyen de
manera correcta

Usuari de
serveis i
consumidor

Les persones
poden escollir
entre diferents
opcions
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Usuari de
serveis

Especialment

en serveis
residencials o
institucionals,
les persones no
tenen dret com a
consumidors ni
influéncia en la
configuracio dels
suports

Organitzar els
serveis

Promoure i man-
tenir la capacitat
funcional de les
persones, el
seu benestar i
inclusio social i
la seguretat de
les persones,
families i
comunitats

Donar més con-
trol a la persona
i a l'usuari del
servei

Augmentar la
libertat d’eleccid
de les persones,
millorar la dis-
ponibilitat dels
serveis i oferir
serveis diversi-
ficats

Les persones
poden configurar
els seus suports
i els serveis que
requereixen con-
servant la seva
independeéncia.

Reforga la visio
de la persona
com a ciutada
de ple dret al
llarg de les difer-
ents fases de la
seva vida, inde-
pendentment de
les necessitats
de suport.

Augmentar la
llibertat d’eleccio
de les persones,
millorar la dis-
ponibilitat dels
serveis i oferir
serveis diversi-
ficats

Retallar les
listes d’espera

i promoure la
cooperacio entre
les autoritats
publiques i els
proveidors de
serveis privats.

Organitzar
serveis en base
a procediments
de contractacio
publica que es
duguin a terme
de conformitat
amb la legislacio
nacional i les
directives de la
Unié Europea.

Criteris de
eficiencia tracta-
ment no
discriminatori
als licitadors

Estalvi de costos
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El contracte es
fa entre I'autori-
tat i el proveidor
de serveis

Persona,
proveidor de
serveis i autori-
tat publica

Persona,
proveidor de
serveis i autori-
tat publica
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El contracte es
fa entre I'autori-
tat i el proveidor
de serveis

Drets d’'un
usuari del servei

Drets humans
i ciutadania
activa.

Els serveis i els
suports s’han

de dissenyar i
prestar-se de
manera que pro-
moguin I'eleccid
i el control per
part de la per-
sona

Drets del con-
sumidor. Es
busquen ma-
neres d’utilitzar
conjuntament
serveis socials i
sanitaris

La persona

pot escollir el
proveidor del
servei en base

a les seves
propies preferéen-
cies i necessitats

La persona no
pot escollir el
proveidor de
serveis i els
seus drets es
troben limitats

Per exemple: Serveis que Per exemple: Per exemple:
Serveis d’habi- donen suport a - Serveis - Serveis d’hab-
tatge residencial la ciutadania d’habitatge itatge
o institucionals - Assisténcia - Assisténcia
personal personal

- Rehabilitacio
Quin és el rol Es requereixen Els vals de Les persones
dels serveis canvis culturals servei son no acostumen a

tradicionals en el
futur?

i una
reorganitzacio
dels sistema per
implementar-los
amb éxit

La persona amb
discapacitat ha
de rebre suport
per prendre
decisions infor-
mades sobre la
configuracié dels
seus suports

suficients per
cobrir totes les
necessitats de la
persona?

Hi ha prou
proveidors de
serveis per
escollir?

participar en les
decisions sobre
els serveis.

Pocs
mecanismes
de reclamacié
accessibles per
a les persones
amb
discapacitat.

Rarament
s’'alineen amb la
Convenci6 sobre
els Drets de les
persones amb
discapacitat.
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N
ACORD DE SUPORT PER A LA PRESA DE DECISIONS

Que és el Supovt pev a la presa de decisions?

El suport per d la presa de decisions és un procés que

djuda a la persona a prendre les seves propies decisions

d’acord amb la seva voluntat, desitjos i preferéncies
amb djuda d'una altra persona.

Les decisions es poden prendre en diferents darees, per exemple, a 'hora de fer compres,
utilitzar Internet, gestionar els estalvis o escollint entre dos tractaments medics oferts pel

doctor.

En PAcord de Suport tu tries algd en qui confies (anomenat “professional de suport”) perqué
Pdjudi a fenir la informacié que necessites per prendre una decisié, valorar diferents opcions,

entendre els riscos i beneficis i comunicar les feves decisions a altres persones.

L'Acovd

Aquest document et permet triar und persond que t'djudard o prendre decisions. Aquesta

persond es diu “professional de suport”

A més, haurds de triar una altra persong, el “facilitador”. Aquesta persona et pot djudar d
avaluar el progrés i assegurar que l'acord funciona com tu vols. Si no estds content amb el
“orofessional de suport”, pots comentar-ho a el “facilitador” i si ho desitges pots demanar

un canvi o, si es dona el cas, posar fi a I'acord

En aquest document descriurds les arees de la teva vida en que necessites suport.
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Entenc qué és el suport per a la presa decisions i qué implica que jo rebi suport mitjangant

dquest acord.

Declaro aqui que necessito i vull aquest tipus de suport en certes drees de la meva vida.

Per tot dixo:

* Accepto d la segiient persond com da professional de suport:

- Permeto al professional de suport que m’djudi amb decisions sobre:

r_______________1

COM\ GESTIONAR LES MEVES
FINANCES O ELS N\EUS DINERS.

En concvet, vull:
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| DRETS NDEL CONSUNIDOR
I (quan faig compres pev Intevnet).

En concvet, vull

[

[

[

[

[

[

[

[

| LANEVASALUT
| Enconcret, vull
[

[

[

[

[

[

[

[

[
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El meu professional de suport no pot prendre decisions per mi, siné que ha djudar-me a

que sigui jo qui les prengui.
- Per aixo, vull que el professional de suport:

I\/\’djudi a fenir informacié rellevant per a les decisions;
Mgjudi a entendre les opcions per poder decidir;

I\/\’djudi d comunicar la decisié a altres persones.

- Aixi mateix, accepto a la seguent persona com a facilitador

* Particularment, desitjo que el facilitador m'qjudi amb el seguent:

r_______________1

A identificar professionals de supovt.

A ajudav-me a entendve com funciona I'Acovd.

P assistiv-rme en la vesolucié de conflictes amb el
pvofessional de supovt.

A avaluay la qualitat i la satisfaccio dels acovds.

| P djudar-rme a canviav facovd si és necessari

I
| P djudav-me amb la finalitzacié de Yacovd. J

L_______________J
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AoLues’r dacord serd efectiu a partir de la seva signatura i durard ____ mesos més.

Es distribuiran cépies de Pacord a la Persong, al professional de suport i al facilitador.

- Estic d'acord amb actuar com a professional de suport.

(signcﬁura del professional de supor’r) (hom de professional de supor’r)

- Estic d’acord amb actuar com a facilitador.
(Signatura del facilitador) (hom del facilitador)

* Signatura
(Signatura de la persona) (nom de la persona)

Signat a:
(Lloc)
Data:
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