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Centro Europeo del Consumidor Fspafia

Nota informativa

El Gobierno de Espafa quierereducirde 30 a 15 dias habiles el tiempo
maximo pararesolverreclamaciones generales

Se limitarad también a 3 minutos el tiempo de espera en la atencién telefénica al cliente con la nueva
Ley de Atencidn ala Clientela

Madrid, 01 de junio de 2022. EIl Gobierno de Espafia ha aprobado el anteproyecto de Ley de Senicios de
Atencion a la Clientela con el que se amplian los derechos de las personas consumidoras y se mejoran los
plazos de consulta y resolucién de incidencias en sus relaciones de consumo. A partir de ahora, el
anteproyecto empieza su tramitacion como proyecto de Ley en las Cortes Generales.

Cuando entre en vigor la normativa, se reducira el tiempo en el que las empresas, de forma general, estan
obligadas a resolver una reclamacién. Asi, se pasara de los 30 dias habiles actuales a tan solo 15, pudiendo
estos plazos, en cualquier caso, ser reducidos por la normativa autonémica. Las consultas, quejas o
reclamaciones podran presentarse atraves del mismo canal en el que se inicio la relacién contractual, pero
también, como minimo, por un medio telemético, correo ordinario, teléfono y presencialmente en los
establecimientos abiertos al publico de los que las empresas dispongan (franquicias incluidas, a excepcion de
las empresas de telecomunicaciones, que queda sujeto a lawluntad de la empresa). Ademas, lainterposicién
de una reclamacion impedird la suspension del senicio cuando la causa de la reclamacién y de la suspension
coincidan.

Asimismo, el tiempo de espera de espera para ser atendido telefénicamente en senicios generales de
informacién, reclamacion y postventa se limitar4 a tres minutos. Esta reduccién beneficiara también a las
personas afectadas por incidencias en senicios basicos de continuidad como la luz, el agua o el gas. Las
empresas de estos sectores deberan informar del motivo del problema y dar un tiempo estimado para la
restauracién del suministro en un plazo maximo de dos horas. Ademas, las personas afectadas por cortes de
suministros podran solicitar a través de estos senicios las indemnizaciones o descuentos en factura que
resulten de aplicacion, como ocurre en el sector de las telecomunicaciones o el eléctrico.

Para este y otros tramites, las empresas que ofrecen senicios de caracter basico e interés general tendran
que ofrecer un canal de atencion gratuito a la clientela las 24 horas del dia, todos los dias del afio, cuando se
trate de incidencias relacionadas con el suministro del senicio, y no podran derivar las llamadas a teléfonos
que impliquen un coste. Los operadores de energia, ademas, deberan informar sobre medidas de ahorro y
eficiencia energética, asi como de las posibilidades de contratar energia procedente de fuentes renovables.
Por su parte, los senicios financieros asegurardn a su clientela la disponibilidad de canales presenciales, ya
sean permanentes o intermitentes, telefénicos o telematicos, atendiendo al principio de prestacion
personalizada. Se tendra en cuenta, por lo tanto, la edad de la persona, dénde vive o su nivel de competencias
digitales para evitar situaciones de exclusion financiera.

Otra novedad importante de la futura Ley es que los usuarios podran pedir ser atendidos por una persona con
formacion especializada, independientemente de que la comunicacion se haya iniciado a traves de
contestadores autométicos o sistemas robotizados. Elobjetivo es que los senicios sean inclusivos y presten
especial atencion a las personas wlnerables. Por esa razon, la clientela podra solicitar, en caso de
insatisfaccion con la atencién recibida por medios automaticos, la transferencia a una persona responsable
superior 0 a un departamento especifico de calidad. Ademas, en el supuesto de personas con discapacidad
auditiva, el canal telefonico sera accesible y debera complementarse, a eleccion de la persona, con un sistema
alternativo de mensajeria escrita instantdnea a través del mévil o con un sistema de video interpretacion en
lengua de signos.
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Regulacién del concepto de clientela.

Sera considerado cliente o clienta cualquier persona que tenga una relaciéon contractual con una empresa a
la hora de hacer una consulta o reclamacion y aquella que haya sido dada de alta en la prestacién de un
senicio sin su consentimiento. Asimismo, se incluye como clientela a quienes sigan recibiendo facturas y
exigencias de pago de un senicio para el que han solicitado la baja 0 que no han contratado.

La futura Ley de Atencién a la Clientela afecta a todas las empresas publicas y privadas que,
independientemente de su tamafo, presten senicios de suministro y distribucion de agua y energia;
transporte de pasajeros en avon, ferrocarril, mar o vias navegables, autobls o autocar; senicios postales;
senicios de comunicacion audiovisual de acceso condicional mediante pago; comunicaciones electrénicas y
telefénicas, asi como senicios financieros. Igualmente, sera de aplicacion a las grandes empresas (mas de
250 trabajadores) independientemente del sector. Todas ellas deberan implementar un sistema de evaluacién
para comprobar que se cumplen los requisitos de la norma. Este sistemasera auditado por empresas externas
acreditadas por la Entidad Nacional de Acreditacion.

De acuerdo con la actual normativa de consumo, el incumplimiento de lo previsto en la norma tendra la
consideracion de infraccion leve (con multas de entre 150 y 10.000 euros) y podran considerarse graves
cuando, por ejemplo, afecten a personas consumidoras wlnerables o se lleven a cabo de forma reincidente,
en cuyo caso, las sanciones pueden ascender hasta los 100.000 euros. Para las infracciones del sector
financiero, los 6érganos encargados de aplicar el régimen sancionador seran el Banco de Espafia, la Comision
Nacional del Mercado de Valores o la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, dependiendo
del &mbito.

>>> Fuente: Ministerio de Consumo.
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