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PROLOGO

e complace presentar la guia didactica del Aula de Envejecimiento Activo del

SEPAD (Servicio Extremefio de Promocion de la Autonomia y Atencién a la

Dependencia) adscrita a la Escuela de Cuidados y Salud de Extremadura que

recoge los contenidos impartidos en dicho aula durante su primer afio de
andadura.

Este aula emerge, desde el ambito de los servicios sanitarios y sociales, como un proyecto
pionero cuya finalidad es promover la participacion de la ciudadania y la concienciacion
sobre el autocuidado en salud entre el sector de personas de mas edad para favorecer la
autonomia y mejorar su calidad de vida.

Dicha meta se consigue mediante procesos de formacion apoyados por expertos y
expertas en diversas materias, con pedagogias activas como la metodologia del aprendizaje
entre iguales y desde una concepcién de la salud basada en el modelo salutogénico que
reconoce la capacidad de las personas para incrementar el control sobre su salud y
mejorarla.

Estos planteamientos llevan implicito el reconocimiento de la proteccién de la salud como
un derecho de toda la poblacion extremefia y, al tiempo, el deber de las Administraciones
Publicas de garantizar este derecho poniendo a disposicion de la ciudadania el conjunto de
recursos necesarios para su consecucion; entre ellos, se encuentra el Aula de Envejecimiento
Activo del SEPAD.



Implicando uno de los recursos mas valiosos de la sociedad, como es el colectivo
de personas mayores, el aula nace para reconocer su potencial como sujetos de
aprendizaje a lo largo de toda la vida, para hacerles proactivos ante sus cuidados,
para ofrecerles el protagonismo que merecen y para poner sus conocimientos y
experiencia al servicio de la comunidad, transformandola y humanizandola.

Actualmente, el aula se encuentra desarrollando su actividad a pleno rendimiento
y al albor de los primeros resultados de la experiencia, puede augurarse una
sostenibilidad en el tiempo porque, creo firmemente, que las personas empoderadas
son la pieza clave de un sistema social y de sanidad publica con excelencia.

Mucho éxito para este largo recorrido que esta por venir y toda mi gratitud a
todos y todas quienes habéis hecho posible este proyecto creado por vy para las
personas de edad.

José Maria Vergeles Blanca
Vicepresidente Sequndo
Consejero de Sanidad y Servicios Sociales de la Junta de Extremadura



PRESENTACION

ienes ante tus 0jos una guia, algo que, por definicién, dirige o encamina hacia un

fin. Pero no es solo eso. Es una representacién de la voluntad y conocimiento de

un equipo interdisciplinar que pretende mostrar a la persona lectora un trabajo

realizado con ilusion, humildad y responsabilidad como profesionales del sector
publico.

Esta guia ha sido disefiada para el aula de Envejecimiento Activo del SEPAD que
pertenece, a su vez, a la Escuela de Cuidados y Salud de Extremadura.

Su objetivo es promover la concienciacidon sobre el autocuidado en salud, entendiendo
ésta desde un prisma integral, es decir, abarcando el area fisica, psicolégica-emocional, la
socioeducativa y la comunitaria.

Para ello, para prevenir la enfermedad y favorecer la autonomia, expertos de diversas
materias han desarrollado un proceso de instruccion ante diferentes grupos de personas
de méas edad, adscritos a los centros de mayores de gestién directa del SEPAD. Estos han
participado de manera voluntaria en acciones formativas y se han convertido en “agentes
de salud” tras el proceso, lo que significa que son un colectivo cualificado y empoderado
capaz de transmitir los conocimientos adquiridos ante sus iguales para conseguir lo que el
lema del aula expresa: DI SI AL “BIENVEJECER”.

Los contenidos de estas acciones formativas estructuran la guia y aglutinan temas de
sexualidad saludable, un campo transversal para reforzar su funcion docente que versa sobre
habilidades sociales y otro bloque sobre consumo y defensa de derechos.



El marco tedrico y pedagdgico sobre el que se sustentan dichos temas es el modelo salutogénico o
“de génesis de la salud”. Su origen data de la década de los 60, cuando se desarrollaron las primeras
politicas publicas orientadas a la promocion de habitos saludables y se introdujo la participacion
comunitaria en la planificacion e implementacién de las acciones de salud. Este modelo se define
como el proceso que permite a las personas mantener e incrementar el control sobre su salud para
mejorarla, por lo que encaja perfectamente con la filosofia de nuestro aula.

En definitiva, hemos intentado, de una forma sencilla, recoger en esta guia unas fichas didacticas
que sirvan a los agentes de salud en el desarrollo de sus sesiones formativas ante sus iguales, pero
que también pueden ser un instrumento para profesionales que pretendan divulgar un mensaje clave:
la necesidad de responsabilizar a la ciudadania de sus cuidados en salud o “cuidadanizar”.

Por Ultimo quiero incluir en esta presentacion un sincero agradecimiento a:
- amis superiores por confiar en mi y apoyarme en todo lo relativo al proyecto.

- a mis compafieras del SEPAD en Mérida por compatibilizar sus tareas laborales con la imparticion
de la formacion. Y a mi compafiera auxiliar por sus gestiones organizativas y de visibilidad del aula.

- a mis compaferas y compafiero de los centros de mayores de gestién directa por su motivacion,
profesionalidad y compromiso.

- a Fundesalud y la empresa de artes graficas por facilitar siempre el trabajo.
- ala coordinadora de la Escuela por invitarnos a participar y por su colaboracién permanente.

- alas compafieras y compafiero técnicos del Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor:
Paula Diaz Rosas, Maria Isabel Mateos Pizarro y Serafin Santas Seara porque su buen hacer que ha
quedado patente en cada una de sus intervenciones.

-y, por supuesto, a todas las personas mayores participantes en el aula, “agentes de salud”, por su
disponibilidad, entusiasmo y compartir su saber cada dia.



SEXUALIDAD SALUDABLE EN

PERSONAS MAYORES
HABLEMOS DE “eso”
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% Guia del Aula de Envejecimiento Activo del SEPAD

Autonomi

r DEFINICIONES

e SEXO: Condicion organica, masculina o
femenina, de los animales y las plantas.
Organos sexuales. Actividad sexual.

e EROTICA: Perteneciente o relativo al
amor o al placer sexual. Sentir una
fuerte atraccion que excita el deseo
sexual.

e SEXUALIDAD: Conjunto de condiciones
anatomicas y fisiolodgicas que caracteri-
zan a cada sexo.

e TRANSEXUAL: persona que se ha
sometido a tratamiento hormonal vy
guirurgico para adquirir la apariencia
fisica de las personas del sexo opuesto.

e SALUD SEXUAL: “Un estado de bienes-

tar fisico, emocional, mental y social re-
lacionado con la sexualidad” (OMS).
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r ORIENTACION SEXUAL

e HOMOSEXUAL: persona que siente atraccion sexual o emocional hacia perso-
nas del mismo sexo. ® HETEROSEXUAL: persona que siente atraccion sexual o

emocional hacia personas del sexo opuesto.

e MONOSEXUALIDAD: atraccion emocional o sexual hacia un determinado

género (homosexual o heterosexual).
e PANSEXUAL: atraccion sexual independientemente de su sexo y su género.

e DEMISEXUAL: atraccion sexual con personas con las que se establecen lazos

emocionales estables y de cierta duracion.

e BISEXUAL: atraccion por ambos sexos. ® ASEXUAL: falta de atraccion sexual,

por lo que no se catalogan en parametros de |la orientacion sexual.

e POLISEXUALIDAD: atraccién sexual o emocional hacia varios grupos de

personas de determinado sexo. ® POLIAMOR: relaciones simultanea con varias

S

personas.
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ENFERMEDAD Y SEXUALIDAD
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ENFERMEDADES DEL APARATO CARDIOVASCULAR:

HIPERTENSION ARTERIAL — CARDIOPATIA- MALA CIRCULACION

CONSECUENCIAS DE ESTAS ENFERMEDADES EN LA SEXUALIDAD:

e Disminucion de la cantidad de sangre en los genitales
y eso provoca sequedad, dificultad en erecciodn, fatiga,
etc.

® 30-50 % de los casos de disfuncion eréctil.

¢COmo contrarrestar estos efectos?

e Estilo de vida saludable.
e Seguir recomendaciones sanitarias.

e Consultar a profesional sanitario.
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ENFERMEDADES METABOLICAS:

DIABETES MELLITUS (DM) -OBESIDAD-ALTERACION HORMONAL
CONSECUENCIAS DE ESTAS ENFERMEDADES EN LA SEXUALIDAD:

e DM: alteracion en vasos sanguineos,
neuropatias y cambios en la libido.

e Obesidad: dificultad de movimiento, .
fatiga, dificultad en relaciones,
sequedad, cambios libido, dificultad +
ereccion. +

e Alteracion hormonal:
- Testosterona
- Estréogenos
- Estradiol

¢CoOmo contrarrestar los efectos de la diabetes?

e Buen control de la glucosa, lubricantes de base acuosa, test
de glucosa en sangre antes del sexo.
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ENFERMEDADES DEL APARATO
GENITOURINARIO:

e Patologias mas comunes:
prolapso, incontinencia urinaria
y/o fecal, cicatrices, debilidad
muscular, cirugias, dolor,
disfunciones sexuales, cancer,
hiperplasia benigna de prdstata,
neuropatias...

¢COmo contrarrestar estos efectos?
e Posturologia.
e Fisioterapia — suelo pélvico.

e Lubricantes.

e Masajes.

e Gimnasia abdominal hipopresiva (si
no hay hipertension arterial).

e Bolas chinas...
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Senicio Extremerio de Promocidn de la
Autonomia y Atencidn  la Dependencia

TRASTORNOS PSICOLOGICOS:

e Depresion y ansiedad.

e Baja autoestima y percepcion

distorsionada del yo.
¢ Falta de deseo sexual.
¢ Incapacidad de lograr excitacion.

e Falta de orgasmo o climax sexual.

e Relaciones sexuales dolorosas.

ENFERMEDADES DEL APARATO
LOCOMOTOR:

o

m 5 o

—,

e Artrosis, protesis, fracturas,
dolor, disminucién de
movilidad...

)4

Y
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BENEFICIOS DEL SEXO después de los 60

La excitacidon y el orgasmo
aumentan la oxitocina y
reduce el cortisol. Estas
hormonas reducen el
estrés y la ansiedad.

e E| sexo alivia el insomnio.

Combate la sequedad
vaginal.

Ayuda a prevenir el cancer
de prostata.

Reduce laintensidad de las
migranas.

Fortalece la  relacién
emocional de las parejas.

Mejora el sistema inmune.

Favorece un estado de
animo vital y optimista.

s
D

ervicio Extremerio de Promocidn de la
utonomia y Atencidn a 2 Dependencia
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e La piel se vuelve mas tersa.

Combate el resfriado y la gripe.

30 minutos de accién sexual queman
hasta 100 calorias.

Reduce el dolor por la secreciéon de
endorfinas.

Refuerza la salud cardiovascular.

Aumenta la autoestima.

En definitiva...mejora la calidad de
vida.
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SEPAD
ORGANO SEXUAL POR EXCELENCIA

EL ORGANO SEXUAL MAS
IMPORTANTE ESTA...
ENTRE LAS...OREJAS

e EIl cerebro es el
“6rgano sexual” mas
sensible del cuerpo.

e F| deseo sexual co-
mienza en el cerebro.

e Estimula el flujo san-
guineo a los dérganos
sexuales.

e Las sensaciones de
placer se producen en
el cerebro.
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D

erviio Extremerio de Promocidn de la
utonomia y Atencidn  la Dependencia

OBTENCION DE PLACER

e Masturbacion.
e Sexo.

e Sexo tantrico.
e Fantasia.

e Juegos sensoriales y
caricias.

e Masajes relajantes o
excitantes, con aceite,
objetos...

e Duchas y banos.
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D

ervicio Extremerio de Promocidn de la
utonomia y Atencidn a 2 Dependencia

¢COMO MEJORAR NUESTRA VIDA SEXUAL?

e Manteniendo unos habitos
saludables.

e Ejercicios de Kegel.

e Gimnasia abdominal hipo-
presiva.

e Fisioterapia de suelo pélvico.

e Terapia con profesionales de
la sexologia y psicologia.

e Practicando mucho sexo.
e Masturbacion.

e Comunicar nuestras necesi-
dades y deseos a la pareja.

e Toma de medicacién (con
prescripcion facultativa).

e Se recomienda tener precau-
ciones al mantener sexo en el
agua porque aumenta el
riesgo de padecer infeccio-
nes urinarias.
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de Promocidn de la
i6n a la Dependencia

io Extremerio de
mia

AYUDAS TECNICAS
e Vibradores.
e Fundas vaginales.

® Juegos.

Estimuladores.

Succionadores.

Bolas chinas.

Pesarios — conos.

Adaptadores.

Cinturones para estimular.

Lubricantes de base acuosa, silicona para sexo anal o aceites.



POSTUROLOGIA

e Lasilla: para disminuir problemas de disfuncion eréctil
y estimulacidn del clitoris.

e Andrdmaca: mas acceso a genitales para retardar la
eyaculacion. -

e Misionero: penetracion profunda, cémoda, menor
cansancio, mayor afectividad al estar mirando el
rostro.

e A gatas: penetraciéon profunda, punto g, acceso a
genitales. ¢

e Fusidon: mejor control eyaculatorio, estimulo
genital (fatiga con facilidad). -
(|
_a

¢ De pie: estimulo genitales, punto g.

e Variantes: a gatas (los 2 tumbados, uno
de pie), andrémaca (los dos de frente).
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SEPAD

Senicio Extremerio de Promocidn de la
Autonomia y Atencidn  la Dependencia

ENFERMEDADES DE TRANSMISION SEXUAL

n
ENFERMEDAD PRODUCIDA POR SINTOMAS \’\‘\‘ "

12 |lagas en drea genital (chancro)
29 erupcion cutdnea

Sifilis Bacteria Aparicion de sintomas mas tardios: tumores, ceguera y paralisis;
dafios en el sistema nervioso y otros érganos. Puede provocar la muerte.
Gonorrea Bacteria Dolor, secrecion - flujo amarillo verdoso, también en la garganta.
- . Dolor e inflamacidn (sexo, urogenital), flujo vaginal anormal, pus o secrecion
Clamidias Bacteria

lechosa o acuosa del pene.

Asintomatico, ardores o picores.

Herpes genital WS Dificultad para orinar porque la hinchazén bloquea la uretra.

Flujo vaginal verde, amarillo, gris, espumoso o fétido, sangrado, vaginitis,
inflamacion, dolor durante las relaciones sexuales.

Tricomaniosis Parésito
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ENFERMEDAD

PRODUCIDA POR

SEP

Extremefio de Promocin de |

Senvicio Extremerio de Promocidn de la
Autonomia y Atencidn a la Dependencia

SINTOMAS

Molluscum

Verrugas en el drea de infeccidn, indoloros, prurito, irritacion, hinchazén o

contagiosum Ui enrojecimiento.
Hepatitis B Virus Malestar general, patologia hepatica.
Virus de Depende de la evolucidn de la enfermedad, destruye células del sistema
VIH- SIDA inmunodeficiencia | inmunitario.
humana
VPH Virus del papiloma | Verrugas en forma de coliflor, benignas, algunas infecciones son de alto riesgo.

humano

Puede provocar cancer si no se tratan.

PREVENCION ETS

® Preservativo masculino

® Preservativo femenino

e Barreras bucales de latex







HABILIDADES SOCIALES.

ASERTIVIDAD

AULA DE ENVEJECIMIENTO ACTIVO




Senicio Extremerio de Promocidn de la
Autonomia y Atencidn  la Dependencia

INTELIGENCIA EMOCIONAL

INTRAPERSONAL (Autoestima) INTERPERSONAL (Habilidades sociales)
¢ Autoconciencia » Empatia
» Autocontrol  Asertividad

 Automotivacion

‘- ¢QUE ES LA ASERTIVIDAD?

Se define como aquella habilidad personal que te permite expresar sentimientos,
opiniones y pensamientos en el momento oportuno, de la forma adecuada,
defendiendo tus derechos y sin negar los derechos de los demas.

Es un comportamiento que se puede aprender con la practica.

Estilos de Afrontamiento

7 \>

_I

PASIVA ASERTIVA AGRESIVA
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SEPAD

Senvicio Extremerio de Promocidn de la
Autonomia y Atencidn a la Dependencia

Conducta Pasiva

Es aquel estilo de comunicacién propio de personas que evitan mostrar sus
‘ sentimientos o pensamientos por temor a ser rechazados o incomprendidos o
a ofender a otras personas.

Infravaloran sus propias opiniones y necesidades y dan un valor superior a las
de los demas.

No defiende sus intereses. Hace lo que le dicen sin importar lo que piensa.

Conducta Agresiva

Este estilo de comunicacidon se caracteriza por la sobrevaloraciéon de las
opiniones y sentimientos personales, obviando o incluso despreciando los de
los demas.

Piensan in mportan asi, son demasiado vulnerables.
AGRESIVA ensan que si no se comportan asi, son demasiado vulnerables

Conducta Asertiva

Es aquel estilo de comunicacidn abierto a las opiniones ajenas, dandoles la
misma importancia que a las propias. Parte del respeto hacia los demas y hacia
uno mismo, aceptando que la postura de los demds no tiene por qué coincidir
con la propia y evitando los conflictos sin, por ello, dejar de expresar lo que se
quiere de forma directa, abierta y honesta.

ASERTIVA

No van a ganar, sino a llegar a un acuerdo. Una persona asertiva suele ser tole-
rante, acepta los errores, propone soluciones factibles sin ira, se encuentra segura
de si misma y frena, pacificamente, a las personas que les atacan verbalmente.
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CONDUCTA PASIVA CONDUCTA ASERTIVA CONDUCTA AGRESIVA

<7 \>

-— ¢PARA QUE SIRVE?

e Para exponer tus opiniones, deseos y necesidades y demostrar dignidad, auto-
confianza y respeto por ti mismo.

e Expresar tus emociones negativas (criticas, desacuerdos)/emociones positivas
(alegria, orgullo, agrado).

v
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e Mejor control sobre nuestro comportamiento y sobre el de los demas.
e Mayor satisfaccién con uno mismo y los demas.

e Resolver tus problemas cotidianos.

e Ser valorado como persona de confianza y que transmite seguridad.

e Iniciar, continuar, cambiar y terminar conversaciones de forma cdmoda.

r 10 CLAVES PARA SER ASERTIVOS
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DERECHOS BASICOS

.— Formula para la comunicacion asertiva

e Observar los hechos sin juzgar.
e Responsabilizarte de tus sentimientos.
e Encontrar tus necesidades no cubiertas.

e Hacer una peticidn concreta que respete las necesidades de las personas.

N



¢QUE SIENTO?

: 4 . éHago
c_Que éTengo dafio a

ocurre? SEIECHos alguien? expreso?

éQué me éTengo
gustaria en cuenta
decirle? al otro?

Como lo
expreso?

éQué
pienso?

Reconociendo Vergiienza

. . Incertidumbre
mis emociones Rechazo

Frustracion

/

Aceptacion
Satisfaccion
Confianza

Empatia : !/\\;Z



DISCO RAYADO APLAZAMIENTO

ASERTIVO

ACUERDO PREGUNTA

ASERTIVO ASERTIVA

IGNORAR IRONIA
ASERTIVA

TECNICA DEL

“SANDWICH”

.— SITUACIONES A ENTRENAR
™ (o] ™ _ AFRONTAR
Y HACER/ Y RESPONDER Y COMPORTAMIENTOS
RECHAZAR PETICIONES A LAS CRITICAS IRRACIONALES

.— Ficha de Entrenamiento

D Anotar situaciones de la vida real en las que n D u D n u
Oo¥oaov¥o
D Hacer un pequefio guién, aplicando los pasos n D u u n ‘
ooov¥oo

utilizarias algunas de las técnicas vistas.

que acabamos de comentar.

| Elegir alguna de esas situaciones para ensayarlas.

v




CONSUMO Y DEFENSA DE

LOS DERECHOS

AULA DE ENVEJECIMIENTO ACTIVO
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de Promocidn de la
i6n a la Dependencia

io Extremerio de
mia

r COMO ESTAR INFORMADOS Y EVITAR ENGANOS

Desde el Consorcio Extremefio de Informaciéon al
Consumidor se han elaborado unos materiales para el Aula
de Envejecimiento Activo del SEPAD para instruir a las
personas mayores sobre cdmo reclamar en materia de
consumo.

Pretendemos facilitar informacion basica, asi como
proporcionar pautas de actuacion y estrategias para conocer
de antemano los posibles abusos de los que puedan ser
objeto las personas de edad, aprender a defenderse y sobre
todo, a ejercitar sus derechos y obligaciones como personas
consumidoras.

También ofrecemos una serie de recomendaciones para
gue puedan entender mejor las situaciones cotidianas que
generan un acto de consumo y cémo resolverlas facilmente.

Ya decia Pablo Picasso:

“Cuando me dicen que soy demasiado viejo para hacer una
cosa, procuro hacerla ensequida.”
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‘- Materias de Consumo:



r COMO RECLAMAR EN CONSUMO

Siempre un consumidor final frente a
un empresario.

D RECLAMACION: Exposicién de un conflicto surgido
en relacién con el acto de consumo solicitando por
ello una solucién y/o compensacion.

D DENUNCIA: Exposicion de unos hechos que pueden
ser motivo de infraccién, con la finalidad de
ponerlos en conocimiento de la Administraciéon
competente, sin perseguir efectos compensatorios.

D QUEJA: Exposicion de hechos que han impedido o
dificultado formalizar el acto de consumo,
estableciendo actuaciones de inspeccién y control
cuando hay un elevado numero de quejas.
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EPAD

ervicio Extremerio de Promocidn de la
utonomia y Atencidn a la Dependencia

Como presentar una reclamacion en consumo:

e En el propio establecimiento.

¢ En cualquier oficina de Consumo.

e Mediante un escrito que hay que enviar por registro.
e A través del formulario de la web.

No olvide cumplimentarla, adjuntar la documentacién necesariay
presentarla en cualquier registro oficial.

Si el proceso de mediacion a través de consumo no llega a ser efectivo:

ARBITRAJE DE CONSUMO
Sistema extrajudicial de resolucion de conflictos.
(previa aceptacion por ambas partes).

TRIBUNALES DE JUSTICIA
- Juicio verbal <2000€ Para mas informacion:
- Justicia gratuita (si se cumplen los requisitos). 924 0047 00-924 0047 09

HE
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Tiramos la basura.

e Compramos un juguete.

Hacemos la compra.

Damos al interruptor de la luz.

Abrimos el grifo.

e VVemos un anuncio enla TV.

7
i )G‘i
\ »

%
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Reflexionar de forma objetiva ante un acto de consumoy
saber actuar ante una controversia.
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e Cada vez mas atencion:
tramitacién de consultas, quejas, reclamaciones y denuncias.

e Cada vez mas formacion: educa-
cion y formacion potenciando la
participacion ciudadana hacia un
cambio de actitudes en un con-
sumo responsable, formando asi
consumidores criticos, libres vy
conscientes.

e Cada vez mas informa-
cion: disefio de campa-
Aas informativas sobre
productos y servicios
para un ejercicio 6p-
timo de sus derechos,
deberes.
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PERSONA CONSUMIDORA O DESTINATARIOS FINALES:

* Es toda aquella persona que compra productos o contrata servicios para su
consumo, ajeno a una actividad empresarial o profesional.

* No sera considerada persona consumidora final la que adquiera o contrate
productos y/o servicios con el fin de integrarlos en procesos de produccion,
transformacion, comercializacién o prestacion a terceros, es decir, un
empresario/a.

ES DECIR...

Las reclamaciones en materia de consumo abarcan controversias del tipo:
Un consumidor frente a un empresario/a.

e Nunca empresarios entre si.

e Nunca consumidores entre si.

r PROTECCION DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS
Legislacion:

Europea.
Estatal (art. 51 de la Constitucién Espafiola) y Cédigo Civil.

Autondmica.
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Senvicio Extremerio de Promocidn de la
Autonomia y Atencidn a la Dependencia

e Estatuto de los Consumidores de Extremadura (Ley 6/2019, de 20 de febrero).
* Decreto 144/2006 de Hojas de Reclamaciones.

* R.D. Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias.

* Ley 3/2014, de 27 de marzo, por la que se modifica el texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias.

r ¢ES LO MISMO?

e RECLAMACION: Exposicidn de un conflicto surgido en
relaciéon con el acto de consumo solicitando una
solucién y/o compensacion.

e DENUNCIA: Exposicion de unos hechos que pueden
ser constitutivos de infraccion, con la finalidad de
ponerlos en conocimiento de la Administracidon
competente, sin perseguir efectos compensatorios.

e QUEJA: Exposicion de hechos que han impedido o
dificultado formalizar el acto de consumo,
estableciendo actuaciones de inspeccién y control
cuando hay un elevado nimero de quejas.
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r ¢QUE SON LAS HOJAS DE RECLAMACIONES?

® Son el principal instrumento de la persona consumidora para dejar constancia
ante la Administracion de su disconformidad con un producto adquirido o un
servicio prestado.

Decreto 144/2006, de 25 de julio, por el que se regulan las hojas de
reclamaciones en materia de consumo, en la Comunidad Autonoma de
Extremadura.

—4E
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f ¢DONDE DEBEN ESTAR LAS HR?

e Deben estar disponibles en todos los establecimientos que ofrezcan bienes o
servicios.

* En caso contrario, la persona usuaria tiene varias posibilidades:
- Presentar la reclamacién en un folio.

- Acudir a alguna O.M.I.C, oficinas del Consorcio Extremeno de Informacién al
Consumidor, Asociaciones de consu-
midores o al Instituto de Consumo de
Extremadura.

r ¢DONDE PUEDEN DIRIGIRSE?

MERIDA

En las instalaciones del Instituto de Consumo de
Extremadura, en horario de 9 a 14h.

TIf. 924 00 47 09 —924 00 47 00
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r RECLAMAR, UN DERECHO...

* Nunca se le puede negar a la persona consumidora la
posibilidad de reclamar.

@ © * Todos los establecimientos estan obligados a facilitarlas a
Ve ~ las personas usuarias cuando éstas las pidan.

) A
L * La ley establece que todas las personas fisicas o juridicas

titulares de empresas o establecimientos, asi como las
empresas publicas que suministren bienes, productos,
servicios o actividades deberan disponer de hojas de re-
clamaciones.

ESTABLECIMIENTOS

e Deben exhibir un letrero visible por parte del
consumidor que informe sobre la existencia de
las hojas de reclamaciones.

e Cada Comunidad Auténoma tiene su propia
legislacién al respecto.

e Existen algunos sectores en los que las reclamaciones no se rigen por los convenios
generales, como son el de la banca o las telecomunicaciones, entre otros.

v
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Autonomia y Atencion 2 la Dependencia

r MODELOS HOJAS DE RECLAMACION
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Se iio de P nde la
Autonomia ot
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@™ :COMO SON LAS HOJAS DE RECLAMACIONES?

e Unimpreso en tres copias:

Una rosa para el reclamante, otra verde para el establecimiento y una m para la
Administracion.

e Se redactaran los hechos de la forma mas sencilla y exacta posible y ambas partes deben firmar el
impreso.

* La persona usuaria debera enviar la copia blanca junto con todos los justificantes y documentos
que pudieran servir de prueba (contrato, factura, ticket, etc.)

@™ MEDIACION

e Podemos definir la mediacién en consumo como un método/mecanismo extrajudicial de
resolucion de conflictos, entendiendo:

- la mediaciéon en consumo como un proceso de comunicacién en el que las partes enfrentadas
recurren a una tercera persona “mediador/a”,

- entendiendo a este ultimo como la persona responsable que conduce y orienta a las partes en
conflicto hacia un reconocimiento mutuo y la busqueda de soluciones en un ambiente de
reconciliacion.

Ejemplo: carta de mediacion-propuesta de soluciones.

~n

VA [N
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utonomia y Atencidn a la Dependencia

r OPCIONES A LA MEDIACION NO EFECTIVA

e Arbitraje: Resolucion extrajudicial de conflictos. Se trata de proponer a las partes que un tercero
resuelva. Es necesario la aceptacion previa de ambas.

e Tribunales de justicia: Se debe informar de esta opcidon a la persona consumidora si las
caracteristicas del asunto asi lo requieren (cuantia elevada) o bien, porque se han agotado los

recursos previos. Posibilidades:

- Juicio verbal: la cuantia no supera los 2000€. No es preceptivo el uso de abogado/a y
procurador/a (Modelo de solicitud y triptico informativo).

- Acogerse al beneficio de justicia gratuita: si se cumplen los requisitos necesarios.

@™ SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

V Se trata de un sistema voluntario de resolucién extrajudicial de conflictos
de consumo, cuyas resoluciones tienen valor judicial.

V Agily gratuito.
v Emite un laudo que es vinculante para las partes.

V se puede solicitar su ejecucion ante un juez y el laudo tiene valor probatorio.
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e En caso de tener un conflicto de consumo, intenta en un primer
momento llegar a un acuerdo amistoso con el establecimiento o
empresa.

CONSEJOS
GENERALES:

e Guarda siempre todos los documentos (ticket, factura, folletos,
ofertas...) para posibles reclamaciones.

e Siempre que sea posible, acude a comercios, empresas o
profesionales que estén adheridos al Sistema Arbitral de Consumo.

Te aseguraras una solucion rapida y gratuita en caso de que surja algun problema.

e Lea bien la letra pequeiia. No firme nada de lo que no esté seguro.

Aprenda a decir NO me interesa.

Solicite un presupuesto previo.

Pedir siempre copia de lo contratado.

Tiene derecho al periodo de desistimiento en compra fuera de establecimiento comercial.



eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Como estar informados y evitar engainos en materia de Garan-
tias, Seguros, Venta a Distancia o fuera del Establecimiento
Mercantil y Telecomunicaciones.

GARANTIAS

Siempre una persona consumidora
final frente a un empresario/a.

_] GARANTIA LEGAL:
e 2 anos desde la entrega de productos nuevos.

E“Dp‘ e 1afio desde la entrega de productos de segunda

“EC“ mano.

D La persona consumidora puede optar entre:

® Reparacidén o sustitucion del bien (la que resulte
menos gravosa para el vendedor.)

* Rebaja adecuada en el precio.

e Resolucion del contrato y devolucién del dinero.

En caso de productos de segunda mano no se puede
exigir la sustitucion.
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mmmmp Ademas de la garantia legal debemos conocer la:

GARANTIA COMERCIAL:

e Es adicional a la Garantia Legal.
e Las condiciones deben estar por escrito (en lugar visible del establecimiento o en el ticket).

e Esta garantia es por deferencia del establecimiento.

‘— COMO RECLAMAR:

mm) ACUERDO: Intente llegar a un acuerdo amis-
toso antes de dirigirse a consumo.

mm) OFICINA DE _CONSUMO: Si no llega a un
acuerdo previamente, dirijase a una oficina de
consumo para interponer la reclamacioén.

r IMPRESCINDIBLE:

Guardar siempre el ticket o factura.
(folletos de publicidad, ofertas, presupues-
tos...).

- Se presume que las faltas de conformidad
durante los 6 primeros meses ya existian de

origen, salvo prueba contraria. Para mas informacion:

924 0047 00 - 924 00 47 09
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r Como estar informados y evitar enganos en materia de:
SEGUROS

Siempre una persona consumidora
final frente a un empresario/a.

D ANTES DE CONTRATAR:

e Pida presupuesto a varias aseguradoras y valore calidad-

E“DA cobertura-precio.
EI ANTES DE FIRMAR:

e Lea detenidamente la pdliza del seguro que va a contratar y
pregunte sobre todos aquellos aspectos o conceptos que no
entienda.

] TELEFONO DE ATENCION:

e Solicite un numero de contacto 24 horas.

EI BAJA:

e Deberad comunicar la baja o no renovacién del seguro con al
menos 30 dias de antelacién (de forma fehaciente).

EI COMPRUEBE QUE COBERTURAS NECESITA.
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.— COMO RECLAMAR:

e En primera instancia presentar queja o reclamacion ante el Servicio o
Departamento de Atencion al Cliente de la compaiiia.

2 MESES - PLAZO DE RESOLUCION

NO olvide guardar las ofertas o publicidad del Seguro.

Si no satisface la contestacién o no responde:

b OFICINA DE CONSUMO

Dirijase a cualquiera de las oficinas de
atencién al Consumidor.

DGSyFP

Direccidon General de Seguros y Fondos

de Pensiones. Para mas informacion:
http://www.dgsfp.mineco.es/ 924 00 47 00 - 924 00 47 09
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.— Como estar informados y evitar engaifios en materia de: VENTA
A DISTANCIA O FUERA DEL ESTABLECIMIENTO COMERCIAL

Siempre una persona consumidora
final frente a un empresario/a.

D DEBE INFORMARSE CORRECTAMENTE:

“EC“E“DA e Del producto o servicio que esta adquiriendo o contratando

(si lo necesita y si se ajusta a sus necesidades).

e Solicite SIEMPRE copia por escrito de la adquisicién de dicho
producto o servicio (documentacién del contrato y oferta
publicitaria.

e Tiene un plazo de 14 dias para ejercer su DERECHO DE
DESISTIMIENTO (con el formulario y los datos facilitados en
la compra).

* No se deje presionar por las ofertas gancho.
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La venta a distancia o fuera del establecimiento comercial se puede hacer a través de internet,
telefonia, reuniones comerciales, "puerta-a-puerta”...

.— COMO RECLAMAR:

mmm)p ACUERDO: Intente llegar a un acuerdo amistoso antes de
dirigirse a consumo.

E) OFICINA DE CONSUMO: Si no llega a un acuerdo previamente, dirijase a una
oficina de consumo para interponer la reclamacion.

mmm) JUSTIFICACION: Es imprescindible aportar la documentacién que justifique los
hechos.

Desde octubre de 2018 queda prohibido a las comercializadoras de
electricidad y de gas natural realizar publicidad o contratacién de sus
productos a través del sistema "puerta-a-puerta”.

En cualquiera de los casos anteriores tiene DERECHO A DESISTIR
) Plazo de 14 dias conforme a la documentacién
entregada en el momento de la compra.

Para mas informacion:
924 0047 00 - 924 00 47 09

v
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rC()mo estar informados y evitar enganos en materia de:
TELECOMUNICACIONES

Siempre una persona consumidora
final frente a un empresario/a.

H| INFORMACION:
e Debe informarse correctamente de las condiciones, tarifas
antes de firmar.

D CONTRATO:
e Solicite siempre copia del contrato por escrito y de la oferta
realizada.

D DATOS PERSONALES:
e No facilite datos personales.

TIENDA:
e Enlamedida de lo posible acuda siempre a una tienda fisica.
Evite contratar por teléfono.

D OFERTAS:
e Sirecibe llamadas comerciales ofreciendo algo que no quiere
diga claramente NO ME INTERESA!!

e



.— COMO RECLAMAR:

En primera instancia debe presentar una queja o reclamacién ante el Servicio de Atencion
al Cliente de la operadora.

L Solicitar el nimero de incidencia.

1 MES - PLAZO DE RESOLUCION

o

%

Si no satisface la contestacién o no responde:

L OFICINA DE CONSUMO

Dirijase a cualquiera de las oficinas de atencién al Consumidor.

Si la mediacion no es efectiva:

L ARBITRAJE DE CONSUMO (si se acepta).

OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE
TELECOMUNICACIONES

http://www.usuariosteleco.gob.es/ Para mas informacién:
924 0047 00-924 0047 09

v
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r ¢COMO ESTAR INFORMADOS Y EVITAR ENGANOS?

Ley 6/2019, de 20 de febrero, del Estatuto de las personas
consumidoras de Extremadura.

Modificaciones:

e Imprescindible la presentacidn por parte de la persona consumidora consumidor de una
reclamacién previa a la empresa.

® En el plazo de 1 mes, obligatoria respuesta por parte del empresario/a (servicios de
tracto sucesivo continuado respuesta de plazo maximo de 2 horas).

e Ayuda de los organismos de consumo a la tramitacién de estas reclamaciones previas.

e Las personas mayores se consideran colectivo de especial proteccién, por lo que la
Administracion debera velar por este sector de forma especial y prioritaria.

.— ¢Como estar informados y evitar enganos en materia de...?

Venta a distancia o fuera del

Garantias. o .
establecimiento mercantil.

Seguros. Telecomunicaciones.

HE



¢Como estar informados y evitar engainos en materia de... ?

GARANTIAS

.— RECUERDE!!!!

El vendedor/a es quien respondera ante
cualquier falta de conformidad.

_] GARANTIA LEGAL:

e 2 afios desde la entrega de productos nuevos.
e 1 afo desde la entrega de productos de segunda mano.

* Imprescindible guardar la factura o ticket de compra.

....cosa distinta.......

EI GARANTIA COMERCIAL ADICIONAL:

e Esaquella que puede ofrecerse adicionalmente con caracter
voluntario.

e Las condiciones deben estar por escrito (en lugar visible del
establecimiento o en el ticket).

e Esta garantia es por deferencia del establecimiento.

v, 5
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'— GARANTIA LEGAL:

r GARANTIA COMERCIAL ADICIONAL:

Cuando compramos un producto y presenta un defecto o deterioro de fabrica, tiene derecho a:

e Reparacion o sustitucidon del bien (jurisprudencialmente se establece que 3 averias por el
mismo motivo, es suficiente para el cambio del producto).

¢ Rebaja adecuada en el precio.
e Resolucion del contrato y devolucién del dinero.

Salvo que una de ellas resulte objetivamente imposible o desproporcionada para el vendedor
(costes no razonables e inconvenientes mayores).

En caso de productos de seqgunda mano no se puede exigir la sustitucion.

Se presume que las faltas de conformidad durante los 6 primeros meses ya existian de origen,

salvo prueba contraria.
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¢ Imprescindible guardar siempre el ticket o factura de compra (en caso de tener que presentar
reclamacion).

e Guarda también folletos publicitarios, ofertas, presupuestos, etc.

.— COMO RECLAMAR

mmm) ACUERDO: Intente llegar a un acuerdo amistoso antes de dirigirse a consumo.

- OFICINA DE CONSUMO: Si no llega a un acuerdo previamente, dirijase a una
oficina de consumo para interponer la reclamacion.
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¢Como estar informados y evitar engainos en materia de... ?

VENTA A DISTANCIA O FUERA DEL
s ESTABLECIMIENTO COMERCIAL

DEBE INFORMARSE CORRECTAMENTE:

e Del producto o servicio que estd adquiriendo o contratando (si lo necesita y si se ajusta a sus
necesidades). Para que conozcan las condiciones deben facilitarle documentacion sobre esa
compra antes de llevarla a cabo.

e Solicite SIEMPRE copia por escrito de la adquisicion de dicho producto o servicio (documentacion
del contrato y oferta publicitaria.

e El producto que reciba en su casa debe coincidir con lo que el comercial le explicéd en la charla
para la venta. Sino es asi, puede reclamar, porque se trataria de publicidad engafiosa (deberemos
justificarlo con documentacion).

e No se deje presionar por las ofertas gancho.

No existen productos milagro.

&
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Tiene un plazo de 14 dias para ejercer su DERECHO DE DESISTIMIENTO.

El consumidor se beneficia de un plazo de reflexidon de 14 dias hdbiles durante el cual puede desistir
de la compra efectuada sin necesidad de alegar ninglin motivo y sin que se le pueda aplicar ninguna
penalizacion.

Esto quiere decir que se permite renunciar a la compra en un plazo de 14 dias desde que llega el
producto al domicilio, devolviendo lo abonado sin ninglin gasto para el consumidor, cumplimentando
el formulario de desistimiento adjunto y mediante la devolucidn de los productos recibidos.

COMERCIO ELECTRONICO:

Utilice un servidor seguro.

Asegurese de las caracteristicas de los productos que
quiera adquirir.

Antes de contratar cualquier servicio, acceda a las
condiciones generales del contrato.

La mayoria de las compras realizadas por Internet requieren el pago mediante tarjeta de crédito.
Cuando realice el pago, debe comprobar que el cargo es correcto y conservar el justificante por si
tuviera que hacer alguna reclamacioén.

Utilice un medio de pago seguro (tarjeta virtual, contra reembolso, paypal...)
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¢Como estar informados y evitar engainos en materia de... ?

I TELECOMUNICACIONES

e INFORMACION: Debe informarse correctamente de las condiciones y
tarifas antes de firmar.

e CONTRATO: Solicite siempre copia del contrato por escrito y de la
oferta realizada.

e DATOS PERSONALES: No facilite datos personales.
e TIENDA: En la medida de lo posible acuda siempre a una tienda fisica. Evite contratar por teléfono.

e OFERTAS: Si recibe llamadas comerciales ofreciendo algo que no quiere, diga claramente NO ME
INTERESA!!

.— COMO RECLAMAR:

En primera instancia debe presentar una queja o reclamacién ante el Servicio de Atencion
al Cliente de la operadora.

L Solicitar el nUmero de incidencia. 1 MES - PLAZO DE RESOLUCION

Si no satisface la contestacidn o no responde:

L OFICINA DE CONSUMO. Dirijase a cualquiera de las oficinas de atencién al
consumidor para interponer reclamacion.

Si la mediacidén no es efectiva:

L ARBITRAJE DE CONSUMO (si se acepta por ambas partes).
OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE TELECOMUNICACIONES

http://www.usuariosteleco.gob.es/

Se&
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Como estar informados y evitar engafios en materia de
Reparaciones a domicilio, Electricidad y Gas, Viajes
Combinados

REPARACIONES A DOMICILIO

Siempre una persona consumidora
final frente a un empresario/a.

D COMPROBAR Si el seguro de hogar (en caso de tenerlo) cubre
la averia.

“EC“E“DA EI Hay que REVISAR A FONDO la averia y sopesar la urgencia.
D DESCONFIAR de empresas que no tengan localizacion fisica.
D Les deben INFORMAR de las tarifas (gastos).
D RESGUARDO: si se deja un producto en depdsito.
A D SOLICITAR presupuesto previo y EXIGIR factura detallada.
D Todas las reparaciones estan GARANTIZADAS por 3 meses.
EI Todas las piezas que se usen deben ser NUEVAS (salvo
autorizacion expresa de la persona consumidora).
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REPARACIONES A DOMICILIO

L Engloba a cualquier operario que acude a nuestro hogar para
realizar un trabajo: fontaneria, cerrajeria, pintura, albapileria...

.— COMO RECLAMAR:

En primera instancia intente un acuerdo amistoso con el operario que ha realizado el
trabajo en su domicilio.

L Para buscar una posible solucién antes de reclamar.

Si no llegan a un acuerdo:

L OFICINA DE CONSUMO

Dirijase a cualquiera de las oficinas de atencion
al Consumidor (para mediacién previa).

Si la mediacion no es efectiva:

L ARBITRAJE DE CONSUMO previa aceptacion Para mas informacion:
por ambas partes). 9240047 00-924 0047 09

HE
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‘-Cémo estar informados y evitar enganos en materia de:
ELECTRICIDAD Y GAS

Siempre una persona consumidora
final frente a un empresario/a.

aec“‘—"‘“h

Existen dos sistemas para contratar con las comercializadoras:
Mercado regulado o PVPC (parte fija el gobierno) y Mercado libre.

Valore las ofertas de paquetes ELECTRICIDAD + GAS.

Antes de firmar, informarse de las condiciones y precios de las
distintas comercializadoras.

Una vez firmado, ha de EXIGIR el contrato.
Estan PROHIBIDAS las ofertas realizadas "puerta-a-puerta".

Compruebe si cumple los requisitos necesarios para solicitar el
BONO SOCIAL (Eléctrico y Térmico).

Ajustar la potencia (0,1kw), puede reducir el importe de la factura.
SOLICITE presupuestos previos para las revisiones de gas.
EXIJA factura de los servicios prestados y abonados.

Asegurese de que la revision del gas la realiza un instalador
autorizado.

Valore la discriminacion horaria.
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.— COMO RECLAMAR:

En primer lugar dirigirse a la COMERCIALIZADORA (la
gue nos emite las facturas). Debe tener un teléfono
gratuito de atencidn.

Si no llega a un acuerdo previo con la COMERCIALIZADORA:
e Dirijase a cualquier oficina de Consumo.

e Y presente alli su reclamacion.

No olvide cumplimentar y adjuntar la documentacidn y presentarlo en cualquier registro
oficial.

Si el proceso de mediacién no llega a ser efectivo:
L ARBITRAJE DE CONSUMO (si se acepta).
Sistema extrajudicial de resolucion de conflictos.

DIRECCION GENERAL DE INDUSTRIA (de la CCAA).
Controversia referente a la calidad del Suministro o a la Distribuidora.

JUSTICIA ORDINARIA (si se sufren dafios o perjuicios ocasionados por
el suministro).

.— ATENCION:

0JO con las ofertas gancho.
Si elige Mercado Libre CUIDADO no le den de alta en servicios Para mas informacion:
gue no haya contratado. 924 00 47 00 - 924 00 47 09

&
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Siempre una persona consumidora
final frente a un empresario/a.

TENER EN CUENTA: las caracteristicas del viaje que va a contratar
(transporte, manutencion, visitas, ...)

INFORMARSE: De forma clara y antes de aceptar el pago, del tipo
de contrato que esta realizando.

CONTACTO: Deben facilitarle el contacto de un responsable.

SEGURO: Valore contratar un seguro que cubra una posible
incidencia.

El viajero podra RESOLVER EL CONTRATO antes del inicio del mismo
(penalizacidn).

Dispone de 14 dias de DESISITIMIENTO si lo contrata por medios
electrdnicos o si contactan con ustedes via telefonica.

ASISTENCIA adecuada y sin demora si tiene dificultades.
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integra al menos dos servicios
para un mismo viaje (por ejemplo: transporte + alojamiento).

tiene derecho al reembolso de
los pagos y, cuando proceda, a una posible indemnizacién.

Si el precio esta sujeto a subidas,
también puede beneficiarse de posibles bajadas, y si el
incremento es superior al 8% podra rescindir el contrato sin
penalizacion.

En primer lugar dirigirse a la EMPRESA con la que realizé el contrato.

- Dirijase a cualquier oficina de Consumo.
- Y presente alli su reclamacién.

No olvide cumplimentar y adjuntar la documentacion y presentarlo en cualquier registro oficial.

Si el pais donde viaja es miembro de la Union Europea:

Centro Europeo del Consumidor:
http://www.cec-msssi.es/CEC/web/home/index.htm

Plataforma online para la resolucion de litigios (ODR)  Para mas informacion:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm



Q.

JUNTA DE EXTREMADURA

Consejeria de Sanidad y Servicios Sociales
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