Projecte de Llei de Serveis d'Atencio a la Clientela.

Al tornar de I’estiu ens trobarem a les portes de I’aprovacié d’una nova llei amb el qual
s'amplien els drets de les persones consumidores i es milloren els terminis de consulta i
resolucid d'incidencies. Entre altres novetats, es limitara a tres minuts el temps d'espera
per a ser ates telefonicament en serveis generals d'informacid, reclamacié i postvenda.
Aquesta reduccio de temps també beneficiara a les persones afectades per incidéncies en
serveis basics de continuitat com la llum, l'aigua o el gas. Quan entri en vigor la
normativa, que ara comenca la seva tramitacié com a projecte de Llei, les empreses
d'aquests sectors hauran d'informar del motiu del problema i donar un temps estimat per
a la restauracidé del subministrament en un termini maxim de dues hores. A més, les
persones afectades per talls de subministraments podran sol-licitar a través d'aquests
serveis les indemnitzacions o descomptes en factura que resultin d'aplicacid, com ocorre
en el sector de les telecomunicacions o l'electric.

Per a aquest 1 altres tramits, les empreses que ofereixen serveis de caracter basic 1 interes
general hauran d'oferir un canal d'atenci6 gratuit a la clientela les 24 hores del dia, tots
els dies de I'any, quan es tracti d'incidéncies relacionades amb el subministrament del
servei, 1 no podran derivar les anomenades a telefons que impliquin un cost. Els operadors
d'energia, a més, hauran d'informar sobre mesures d'estalvi i eficiéncia energetica, aixi
com de les possibilitats de contractar energia procedent de fonts renovables.

Per part seva, els serveis financers asseguraran a la seva clientela la disponibilitat de
canals presencials. Una altra novetat important de la futura Llei és que els usuaris podran
demanar ser atesos per una persona amb formaci6 especialitzada, independentment que
la comunicaci6 s'hagi iniciat a través de contestadors automatics o sistemes robotitzats.
A més, en el suposit de persones amb discapacitat auditiva, el canal telefonic sera
accessible 1 haura de complementar-se, a elecci6 de la persona, amb un sistema alternatiu
de missatgeria escrita instantania a través del mobil o amb un sistema de video
interpretacid en llengua de signes.

També es vol reduir els temps en els quals les empreses, de manera general, estan
obligades a resoldre una reclamacié. Aixi, es passara dels 30 dies habils actuals a tan sols
15. Finalment, les consultes, queixes o reclamacions podran presentar-se a través del
mateix canal a través del que es va iniciar la relacid contractual, perd també, com a minim,
per un mitja telematic, correu ordinari, telefon i presencialment en els establiments oberts
al public dels quals les empreses disposin. A més, la interposicié d'una reclamacid
impedira la suspensio del servei quan la causa de la reclamacié i de la suspensio
coincideixin.



